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Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kinerja pada PDAM Kabupaten Barru 
dari empat perspektif balanced scorecard, yaitu perspektif keuangan, perspektif 
konsumen, perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, dan perspektif proses 
bisnis internal.  
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitif. Teknik pengumpulan data yang 
digunakan adalah wawancara, kuesiner, dokumen dan studi pustaka. Penulis 
melakukan pengukuran pada PDAM Kabupaten Barru menggunakan data 
laporan keuangan tahun 2010-2012 untuk menganalisis perspektif keuangan 
balanced scorecard, untuk perspektif lainnya menggunakan data perusahaan 
dan perhitungan kuesioner yang disebarkan kepada karyawan PDAM Kabupaten 
Barru pada tahun berjalan.  
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kinerja PDAM Kabupaten Barru secara 
keseluruhan adalah cukup baik, dibuktikan dengan nilai scorecard yang 
dihasilkan dari masing-masing perspektif. Kesimpulan dari analisis yang telah 
dilakukan adalah balanced scorecard sebagai analisis kinerja yang baru pada 
PDAM Kabupaten Barru dapat membantu perusahaan untuk mencapai tujuannya 
secara efektif dan efisien. 
 
Kata kunci: Balanced scorecard, perspektif keuangan, perspektif pelanggan, 










THE COMPARISON OF PERFORMANCE MEASUREMENT  
IN PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM OF BARRU REGENCY  
BASED ON PERATURAN MENTERI DALAM NEGERI NO: 47 TAHUN 1990 







The research aims to measuring the performance at PDAM of Barru Regency 
from four perspectives consist of financial, customer, learning-growth, and 
internal business process perspective. 
The type of research is quantittative research. The data collections applied in this 
research are interview, questionnaire, document, and library research. The writer 
made measurement on PDAM of Barru Regency using the financial statement of 
2010-2012 analyzing the financial perspective and the other perspectives used 
the data of the company and questionnaire calculations which distributed to 
employees of PDAM of Barru.  
The result of the research showed that performance of PDAM Barru overall was 
good enough. It is evidenced by the value of the scorecard result from each of 
four the perspectives. The conclusion of the analysis was the balanced scorecard 
as a new performance analysis on PDAM of Barru Regency, can help the 
company achieving its goal effectively and efficiently. 
 
Keywords: Balanced scorecard, financial, customer, learning-growth, and 
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1.1 Latar Belakang Masalah 
Perusahaan daerah atau Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) adalah suatu 
kesatuan produksi yang bersifat memberi jasa, menyelenggarakan kemanfaatan 
umum, dan memupuk pendapatan. Perusahaan daerah bertujuan untuk turut 
serta melaksanakan pembangunan daerah khususnya dan pembangunan 
ekonomi nasional umumnya demi terwujudnya masyarakat yang adil dan 
makmur. Dalam melaksanakan tujuan tersebut, perusahaan daerah bekerja 
sama dengan perusahaan negara dan swasta. 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten Barru bergerak dibidang 
jasa penyediaan air bersih. Selain berorientasi dalam usaha mencari laba untuk 
kelangsungan hidup, juga mengemban misi pemerintah yaitu melayani hajat 
hidup orang banyak (public service). PDAM memiliki salah satu tujuan jangka 
pendek, yaitu meningkatkan pendapatan asli daerah, sedangkan tujuan jangka 
panjangnya adalah turut serta melaksanakan pembangunan ekonomi nasional 
dalam rangka meningkatkan kesejahteraan dan memenuhi kebutuhan rakyat 
menuju masyarakat adil dan makmur berdasarkan pancasila. BUMD selain 
bertanggung jawab terhadap pihak internal perusahaan (manajemen puncak) 
juga memiliki tanggung jawab kepada pihak eksternal yaitu masyarakat dan 
pemerintah, sehingga perlu dilakukan penilaian kinerja terhadap BUMD untuk 
memberikan informasi kepada pihak-pihak yang berkepentingan tersebut tentang 






Sistem penghargaan berbasis kinerja merupakan salah satu alat 
pengendalian penting yang digunakan oleh perusahaan untuk memotivasi 
personel agar mencapai tujuan perusahaan dengan perilaku sesuai dengan yang 
diharapkan oleh perusahaan. Kinerja suatu organisasi merupakan hasil atau 
tingkat keberhasilan secara keseluruhan selama periode tertentu di dalam 
melaksanakan tugas sesuai kriteria yang telah ditentukan terlebih dahulu dan 
telah disepakati bersama. Penilaian kinerja digunakan untuk menilai sukses atau 
tidaknya suatu organisasi, program, atau kegiatan. Tujuan pokok penilaian 
kinerja adalah untuk memotivasi karyawan dalam mencapai sasaran organisasi 
dan dalam mematuhi standar perilaku yang telah ditetapkan sebelumnya, agar 
memberikan tindakan dan hasil yang diinginkan (Mulyadi, 199: 420). Penilaian 
kinerja yang paling umum digunakan dalam manajemen tradisional adalah 
ukuran keuangan, karena ukuran keuangan yang paling mudah diukur, dihitung, 
dan dianalisis. Pengukuran kinerja berdasarkan pendekatan tradisional 
mempunyai beberapa kelemahan, antara lain tidak berorientasi pada keuntungan 
jangka panjang melainkan berorientasi pada kepentingan jangka pendek. 
Kelemahan lain dari pendekatan ini adalah ketidakmampuan di dalam mengukur 
kekayaan perusahaan yang sifatnya tidak berwujud (intangible assets) maupun 
kekayaan intelektual (sumber daya manusia). 
Balanced scorecard menawarkan suatu peta jalan yang sistematik dan 
komprehensif untuk organisasi-organisasi dalam menerjemahkan pernyataan visi 
dan misi mereka ke dalam sekumpulan ukuran kinerja yang saling berkaitan. 
Balanced scorecard memiliki perspektif non keuangan yang meliputi kepuasan 
pelanggan, proses bisnis internal dan proses pembelajaran dan pertumbuhan 
yang dapat digunakan dalam mengukur kinerja perusahaan. Perspektif tersebut 





awal terciptanya konsep balanced scorecard. Sejarah balanced scorecard 
dimulai dan diperkenalkan pada awal tahun 1990 di USA oleh David P Norton 
dan Robert Kaplan melalui suatu riset tentang “pengukuran kinerja dalam 
organisasi masa depan”. Dalam pendekatan balanced scorecard, kinerja 
personel diukur dengan ukuran keuangan untuk mengetahui hasil tindakan yang 
telah dilakukan di masa lalu. Disamping itu, ukuran keuangan tersebut dilengkapi 
dengan ukuran non-keuangan (seringkali disebut juga dengan ukuran 
operasional) tentang kepuasan customer, produktivitas, dan cost effectiveness 
proses bisnis/intern, dan produktivitas dan komitmen personel yang menentukan 
kinerja keuangan masa yang akan datang (Mulyadi dan Setyawan, 2001:331). 
Balanced scorecard merupakan sistem manajemen strategi yang diturunkan dari 
visi, misi, dan strategi serta merefleksikan aspek-aspek terpenting dalam suatu 
bisnis. Balanced scorecard menerjemahkan misi dan strategi ke dalam berbagai 
tujuan dan ukuran, yang tersusun ke dalam empat perspektif: finansial, 
pelanggan, proses bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan (Kaplan 
dan Norton, 2000:22). Balanced scorecard tidak hanya digunakan oleh 
organisasi bisnis tapi juga oleh organisasi sektor publik. Balanced scorecard 
dapat membantu organisasi publik dalam mengontrol keuangan dan mengukur 
kinerja organisasi.  
Empat perspektif Balanced scorecard memberikan keseimbangan antara 
tujuan jangka pendek dan jangka panjang, antara hasil yang diinginkan dengan 
faktor pendorong tercapainya hasil tersebut, dan antara ukuran objektif yang 
keras dengan ukuran subjektif yang lebih lunak. Keempat perspektif tersebut juga 
dapat mengurangi kelemahan-kelemahan  pada pengukuran kinerja yang hanya 
berorientasi pada aspek keuangan saja. Adapun alasan penulis memilih PDAM 





Negeri Nomor : 47 tahun 1999, bahwa pengukuran kinerja yang selama ini 
dilakukan PDAM Kabupaten Barru yaitu berdasarkan pada aspek keuangan, 
aspek operasional dan aspek administrasi. Oleh karena itu peneliti mencoba 
untuk mengaplikasikan pengukuran dengan menggunakan metode balenced 
scorecard, supaya di dalam pengukuran kinerja tersebut dapat berimbang antara 
kinerja keuangan dan non keuangan, dan dapat mengukur apakah visi, misi dan 
strategi yang dijalankan sudah terealisasi sesuai keinginan. Selain itu, penelitian 
ini diharapkan dapat memberikan pemahaman tentang bagaimana pengukuran 
kinerja perusahaan dengan balanced scorecard dapat diterapkan secara nyata 
dan sesuai dengan teori yang ada, sehingga apa yang dihasilkan peneliti dalam 
penelitian ini dapat memberikan nilai tambah bagi perusahaan maupun bagi 
peneliti dan dapat juga diaktivasikan oleh PDAM Kabupaten Barru. 
Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian 
dengan judul “Perbandingan Pengukuran Kinerja Berdasarkan Keputusan 
Menteri Dalam Negeri No: 47 Tahun 1999 dengan Pendekatan Balanced 
Scorecard pada PDAM Kabupaten Barru”.  
 
1.2 Masalah 
Masalah yang ingin diteliti adalah apakah penerapan balanced scorecard 
dapat memberikan manfaat yang lebih baik sebagai suatu sistem penilaian 
kinerja pada PDAM  Kabupaten Barru. 
  
1.3 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk 
mengetahui penerapan balanced scorecard sebagai suatu sistem pengukuran 






1.4 Kegunaan Penelitian 
Kegunaan yang diharapkan dari penelitian ini adalah: 
1.4.1 Kegunaan Teoretis 
a. Menambah pengetahuan, pengalaman dan wawasan, serta 
referensi dalam penerapan ilmu metode penelitian, khususnya 
mengenai gambaran pengetahuan tentang balanced scorecard. 
b. Dapat dijadikan referensi untuk perbandingan penelitian 
selanjutnya. 
 
1.4.2 Kegunaan Praktis 
a. Bagi Lembaga, penelitian ini dapat menambah referensi dan 
sebagai bahan masukan bagi fakultas untuk mengevaluasi sejauh 
mana kurikulum yang diberikan mampu memenuhi tuntutan 
perkembangan dunia bisnis. 
b. Bagi perusahaan, penelitian ini sebagai bahan evaluasi bagi 
manajemen PDAM Kabupaten Barru untuk menilai kinerja 
perusahaan. 
c. Bagi pembaca, penelitian ini diharapkan memberikan sumbangan 
kepustakaan yang merupakan informasi tambahan yang berguna 
bagi pembaca dan dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi 
pihak-pihak yang mempunyai permasalahan yang sama atau ingin 













1.5 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
BAB I : Pendahuluan, berisi latar belakang masalah, masalah, tujuan 
penelitian, kegunaan penelitian: kegunaan teoretis dan kegunaan praktis, 
dan sistematika penulisan. 
BAB II : Tinjauan Pustaka, berisi tentang landasan teori (penilaian kinerja, 
penilaian kinerja PDAM Kabuten Barru, penilaian kinerja dengan balanced 
scorecard, hubungan antar perspektif, faktor-faktor yang mempengaruhi 
implementasi  balanced scorecard, manfaat balanced scorecard, 
keunggulan balanced scorecard ), dan kerangka pemikiran. 
BAB III : Metode Penelitian, berisi rancangan penelitian, tampat dan waktu, 
populasi dan sampel, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, 
variabel penelitian dan definisi operasional, instrumen penelitian, dan 
analisis data. 
BAB IV : Hasil Penelitian dan  Pembahasan 





















2.1 Landasan Teori 
2.1.1 Penilaian Kinerja  
Kinerja berasal dari kata performance. Ada pula yang memberikan 
pengertian performance sebagai hasil kerja atau prestasi kerja. Namun 
sebenarnya kinerja mempunyai makna yang lebih luas, bukan hanya hasil kerja, 
tetapi termasuk bagaimana proses pekerjaan berlangsung. 
Menurut Wibowo (2007:7) “Kinerja adalah tentang melakukan pekerjaan dan 
hasil yang dicapai dari pekerjaan tersebut. Kinerja adalah tentang apa yang 
dikerjakan dan bagaimana cara mengerjakannya.” 
Mulyadi (1997:419) mendefinisikan penilaian kinerja sebagai “Penentuan 
secara periodik efektivitas operasional suatu organisasi, bagian organisasi, dan 
personelnya, berdasarkan sasaran, standar, dan kriteria yang telah ditetapkan 
sebelumnya”.  
Organisasi pada dasarnya dioperasikan oleh sumber daya manusia, maka 
penilaian kinerja sesungguhnya merupakan penilaian atas perilaku manusia 
dalam melaksanakan peran di dalam organisasi. Penilaian kinerja digunakan 
untuk menekan perilaku yang tidak semestinya dan untuk merangsang serta 
menegakkan perilaku yang semestinya diinginkan, melalui umpan balik hasil 
kinerja pada waktunya serta penghargaan, baik yang bersifat intrinsik maupun 
ekstrinsik. 
 Penilaian kinerja memberikan mekanisme penting bagi manajemen untuk 
digunakan dalam menjelaskan tujuan dan standar kinerja dan motivasi kinerja 





keputusan yang mempengaruhi gaji, promosi, pemberhentian, pelatihan, transfer, 
dan kondisi-kondisi kepegawaian lainnya (Simamora, 1997:416). 
 
2.1.1.1  Manfaat Penilaian Kinerja 
 Penilaian kinerja dimanfaatkan oleh organisasi (Mulyadi dan Setyawan, 
2001:353) untuk: pengelolaan organisasi secara efektif dan efisien melalui 
pemotivasian personel secara maksimum, membantu pengambilan keputusan 
yang berkaitan dengan penghargaan personel, menyediakan kriteria seleksi dan 
evaluasi program pelatihan personel, menyediakan umpan balik bagi personel, 
dan menyediakan suatu dasar bagi distribusi penghargaan. 
1. Pengelolaan organisasi secara efektif dan efisien melalui pemotivasian 
personel secara maksimum. 
 Dalam pengelolaan perusahaan, manajemen menetapkan sasaran yang 
akan dicapai di masa depan dalam proses yang disebut perencanaan. 
Pelaksanaan rencana memerlukan alokasi sumber daya secara efisien dan 
memerlukan pengendalian agar efektif dalam mencapai sasaran yang telah 
ditetapkan. Apabila setiap personel memahami sasaran yang telah 
ditetapkan oleh perusahaan dan melaksanakan internalisasi sasaran 
perusahaan sebagai sasaran pribadi, maka kesesuaian sasaran individu 
personel dengan sasaran perusahaan secara keseluruhan akan terjadi. 
Kesesuaian antara sasaran individu dengan sasaran perusahaan secara 
keseluruhan akan memotivasi personel untuk mencapai sasaran organisasi. 
2. Membantu pengambilan keputusan yang berkaitan dengan penghargaan 
personel.  
 Penilaian kinerja akan menghasilkan data yang dapat dipakai sebagai dasar 





personel. Agar memotivasi personel, penghargaan yang diberikan kepada 
personel perlu didasarkan atas hasil penilaian kinerja personel. 
3. Menyediakan kriteria seleksi dan evaluasi program pelatihan personel. 
Dalam masa kerja personel, perusahaan berkewajiban untuk 
mengembangkan personelnya agar selalu dapat menyesuaikan diri dengan 
perubahan lingkungan bisnis yang senantiasa berubah dan berkembang. 
Hasil penilaian kinerja dapat digunakan untuk mengidentifikasi kelemahan 
personel dan untuk mengantisipasi keahlian dan keterampilan yang dituntut 
oleh pekerjaan, agar dapat memberikan respon memadai terhadap 
perubahan lingkungan bisnis dimasa depan. Hasil penilaian kinerja juga 
dapat menyediakan kriteria untuk memilih program pelatihan personel yang 
memenuhi kebutuhan personel dan untuk mengevaluasi kesesuaian 
program pelatihan tersebut dengan kebutuhan personel. 
4. Menyediakan umpan balik bagi personel. 
 Dalam perusahaan, pendelegasian sebagaian wewenang yang dilakukan 
oleh manajemen puncak kepada manajemen menengah dan manajemen 
bawah harus disertai dengan alokasi sumber daya yang diperlukan untuk 
pelaksanaan wewenang tersebut. Penggunaan wewenang dan konsumsi 
sumber daya dipertanggungjawabkan dalam bentuk pengukuran kinerja. 
Dengan pengukuran kinerja ini, manajemen puncak memberikan penilaian 
atas kinerja manajer dibawahnya. Di lain pihak, penilaian kinerja ini 
memberikan umpan balik bagi manajemen bawah dan manajemen 
menengah tentang bagaimana manajemen puncak menilai kinerja. 
5. Menyediakan suatu dasar bagi distribusi penghargaan. 





a. Penghargaan intrinsik berupa rasa puas diri yang diperoleh seseorang 
yang telah berhasil menyelesaikan pekerjaannya dengan baik dan telah 
mencapai sasaran tertentu. Untuk meningkatkan penghargaan intrinsik, 
manajemen dapat menggunakan berbagai teknik seperti pengayaan 
pekerjaan (job enrichment), penambahan tanggung jawab, partisipasi 
dalam pengambilan keputusan, dan usaha lain yang meningkatkan 
harga diri seseorang dan yang mendorong orang untuk menjadi terbaik. 
b. Penghargaan ekstrinsik terdiri dari kompensasi yang diberikan kepada 
personel, baik yang berupa kompensasi langsung, tidak langsung, 
maupun berupa kompensasi non moneter. Distribusi penghargaan 
ekstrinsik, memerlukan data hasil penilaian kinerja personel, agar 
penghargaan tersebut dirasakan adil oleh personel penerima 
penghargaan. Pembagian penghargaan yang dipandang tidak adil 
menurut persepsi personel penerima maupun bukan penerima akan 
berakibat timbulnya perilaku yang tidak semestinya. 
 
2.1.1.2  Tujuan Penilaian Kinerja 
       Tujuan utama penilaian kinerja adalah untuk memotivasi personel dalam 
mencapai sasaran organisasi dan dalam mematuhi standar perilaku yang telah 
ditetapkan sebelumnya, agar membuahkan tindakan dan hasil yang diinginkan 
oleh organisasi (Mulyadi, 1997:420). Standar perilaku berupa kebijakan 
manajemen atau rencana formal yang dituangkan dalam rencana strategik, 
program, dan anggaran organisasi. 
 Kendati pun semua organisasi sama-sama memiiki tujuan utama mendasar 
tersebut untuk sistem penilaian kinerja, terdapat variasi yang sangat besar dalam 





oleh sistem penilaian kinerja. Tujuan-tujuan khusus tersebut dapat digolongkan 
ke dalam dua bagian besar (Simamora, 1997:424-427) yaitu: 
1. Evaluasi (evaluation) 
Hasil penilaian kinerja berfungsi sebagai bisnis bagi evaluasi reguler 
terhadap kinerja anggota organisasi. Dalam pendekatan evaluasi seorang 
manajer menilai kinerja masa lalu seorang karyawan. Evaluator 
menggunakan rating deskriptif untuk menilai kinerja dan kemudian memakai 
data tersebut dalam keputusan promosi, demosi, terminasi, dan 
kompensasi. Metode penilaian kinerja evaluatif adalah cepat, dan mudah 
dilaksanakan. Teknik evaluatif membandingkan semua karyawan satu 
dengan yang lain atau terhadap beberapa standar sehingga keputusan 
dapat dibuat berdasarkan catatan kinerja. 
2. Pengembangan (development) 
Informasi yang dihasilkan oleh sistem penilaian digunakan untuk 
memudahkan pengembangan pribadi anggota organisasi. Dalam 
pendekatan pengembangan, seorang manajer mencoba meningkatkan 
kinerja seorang individu dimasa mendatang. Manajer memberikan saran 
kepada karyawan mengenai pengembangan karir dan membantu bawahan 
menentukan sasaran kinerja.  
 
2.1.1.3  Dampak Penilaian Kinerja atas Individu dan Karyawan 
Arti penting penilaian kinerja bagi kalangan karyawan, sehingga metode 
penilaian yang digunakan dan hasilnya dikomunikasikan dapat memiliki imbas 
positif maupun negatif terhadap moral kerja karyawan. Pada saat penilaian 
kinerja dipakai untuk tindakan disiplin, kenaikan gaji, promosi, pemecatan, atau 





orang yang menilai dirinya rendah, kurang produktif, dan yang merasa bahwa 
penilaian akan dilakukan secara serampangan dan tidak adil. Perasaan-
perasaan serupa berkecamuk pada saat para karyawan tidak mengetahui atau 
memahami kriteria yang digunakan dalam proses penilaian kinerja, atau pada 
saat melihat penilaian kinerja sebagai terlampau kritis daripada membantu. 
Semakin para karyawan memahami proses penilaian kinerja, dan semakin 
penilaian kinerja dipakai sebagai peluang pengembangan dari pada kejadian-
kejadian pengkritikan, maka kebutuhan aktualisasi diriakan terpenuhi. Gaya 
kepemimpinan dan iklim organisasional mempunyai imbas besar atas hasil 
motivasional dan kepuasan proses penilaian kinerja. 
 
2.1.1.4  Dampak Penilaian Kinerja atas Organisasi 
Penilain kinerja mempunyai dampak atas organisasi. Selain membantu 
dalam hal pengambilan keputusan kompensasi dan pemberian umpan balik atas 
kinerja, hasil proses penilaian kinerja dapat memasok data tentang keberhasilan 
aktivitas lainnya seperti perekrutan, seleksi, orientasi, dan pelatihan. Misalnya, 
proses penilaian kinerja mengungkapkan bahwa banyak karyawan yang lemah 
dalam beberapa bidang keahlian, maka modifikasi dapat dilakukan pada 
aktivitas-aktivitas tersebut (misalnya aktivitas pelatihan dan pengembangan). 
 
2.1.2 Penilaian Kinerja PDAM Kabupaten Barru  
Berdasarkan Surat Keputusan Menteri Dalam Negeri Republik Indonesia 
Nomor 47 Tahun 1999 tentang Pedoman Penilaian Kinerja PDAM, ada beberapa 
aspek yang dinilai, diantaranya adalah aspek keuangan, aspek operasional dan 
aspek administrasi yang satu sama lainnya saling berkait. 
a. Kinerja aspek keuangan melihat pada sepuluh inidikator yaitu: 





2. Rasio laba terhadap penjualan 
3. Rasio aktiva lancar terhadap utang lancar 
4. Rasio utang jangka panjang terhadap ekuitas 
5. Rasio total aktiva terhadap total utang 
6. Rasio biaya operasi terhadap pendapatan operasi 
7. Rasio laba operasi sebelum biaya penyusutan terhadap angsuran pokok 
dan bunga jatuh tempo 
8. Rasio aktiva produktif terhadap penjualan air 
9. Jangka waktu penagihan piutang 
10. Efektivitas penagihan 
b. Kinerja aspek operasional melihat pada sepuluh indikator yaitu: 
1. Cakupan pelayanan 
2. Kualitas air distribusi 
3. Kontinuitas air 
4. Produktivitas pemanfaatan instalasi produksi 
5. Tingkat kehilangan air 
6. Peneraan meter air 
7. Kecepatan penyambungan air 
8. Kemampuan penanganan pengaduan rata-rata per bulan 
9. Kemudahan pelayanan 
10. Rasio karyawan per 1000 pelanggan 
c. Kinerja aspek administrasi melihat pada sepuluh indikator yaitu: 
1. Rencana jangka panjang 
2. Rencana organisasi dan uraian tugas 
3. Prosedur operasi standar 





5. Pedoman penilaia kerja karyawan 
6. Rencana kerja dan anggaran perusahaan 
7. Tertib laporan internal 
8. Tertib laporan eksternal 
9. Opini auditor independen 
10. Tindak lanjut hasil pemeriksaan tahun terakhir 
 
2.1.3 Penilaian Kinerja dengan Balanced Scorecard 
Balanced scorecard pertama kali diperkenalkan oleh David P Norton dan 
Robert Kaplan pada awal tahun 1990 di USA melalui riset tentang “pengukuran 
kinerja dalam organisasi masa depan”. Istilah Balanced Scorecard terdiri dari 2 
kata yaitu balanced (berimbang) dan scorecard (kartu skor). Kata berimbang 
(balanced) dapat diartikan dengan kinerja yang diukur secara berimbang dari dua 
sisi yaitu sisi keuangan dan non keuangan, mencakup jangka pendek dan jangka 
panjang serta melibatkan bagian internal dan eksternal, sedangkan kata kartu 
skor (scorecard) merupakan suatu kartu yang digunakan untuk mencatat 
perencanaan dimasa yang akan datang (Rangkuti, 2012:3). 
Pengertian sederhana dari balanced scorecard adalah kartu skor yang 
digunakan untuk mengukur kinerja dengan memperhatikan keseimbangan antara 
dua sisi keuangan dan nonkeuangan, antara jangka pendek dan jangka panjang 
serta melibatkan faktor internal dan eksternal. Menurut Kaplan dan Norton 
(1996:71 dalam Rangkuti, 2012:203-204) balanced scorecard merupakan satu 
set ukuran yang memungkinkan manajer senior mendapatkan pandangan bisnis 
yang cepat tetapi menyeluruh, termasuk ukuran keuangan yang memuat hasil 
program yang telah dilaksanakan untuk melengkapi ukuran keuangan dan 





ukuran operasi dari aktifitas perbaikan organisasi yang merupakan pemacu 
kinerja keuangan dimasa depan. 
Menurut Mulyadi dan Setyawan (2001:332): “Balanced scorecard 
merupakan sistem pengukuran kinerja yang cocok digunakan dalam manajemen 
kontemporer, yang memanfaatkan secara ekstensif dan intensif teknologi 
informasi dalam bisnis”. 
Menurut Hansen dan Mowen (2006:509) “Balanced scorecard adalah sistem 
manajemen strategi yang mendefinisikan sistem akuntansi pertanggungjawaban 
berdasarkan strategi”. 
Rangkuti (2012:204) mendefinisi balanced scorecard sebagai: 
“Seperangkat alat untuk memotivasi karyawan untuk mewujudkan visi perusahaan, 
tidak hanya sebagai alat pengukuran kinerja saja tetapi suatu sistem manajemen 
yang memfokuskan pada usaha orang melalui organisasi dan meraih tujuan 
organisasi baik tujuan utama (primary objectives) maupun nontujuan utama 
(secondary objectives)”. 
 
Dari definisi diatas, Rangkuti (2012:204) menarik kesimpulan bahwa: 
“Balanced scorecard adalah suatu sistem pendekatan untuk mengukur kinerja yang 
dilakukan oleh perusahaan melalui kerangka kerja pengukuran yang didasarkan 
atas empat perpektif, yaitu keuangan, pelanggan, proses bisnis internal dan proses 
pembelajaran dan pertumbuhan”. 
 
Balanced scorecard bukan hanya memberikan suatu kemungkinan bagi 
manajemen untuk mengukur kinerja, namun mengarahkan program setelah 
suatu skenario dibuat dalam perencanaan. Balanced scorecard juga merupakan 
alat yang sangat menekankan budaya partisipasi setiap anggota organisasi dan 
komunitas. Balanced scorecard juga memastikan bahwa semua program 
senantiasa hadir dan dikembangkan untuk menopang pencapaian visi dan misi 
organisasi atau komunitas. 
Balanced scorecard lebih dari sekedar sistem pengukuran taktis atau 
operasional. Perusahaan yang inovatif menggunakan scorecard sebagai sebuah 




















Sumber: Kaplan dan Norton (2000) 
Gambar 2.1 Balanced scorecard sebagai suatu kerangka  
kerja tindakan strategis 
 
Perusahaan menggunakan fokus pengukuran scorecad untuk menghasilkan 
berbagai proses manajemen penting (Kaplan dan Norton, 2000: 9) yaitu: 
1. Memperjelas dan menerjemahkan visi dan strategi 
2. Mengkomunikasikan dan mengaitkan berbagai tujuan dan ukuran 
strategis 
3. Merencanakan, menetapkan sasaran, dan menyelaraskan berbagai 
inisiatif strategis 











dan menghubungkan  
 Mengkomunikasikan 
dan mendidik 
 Menetapkan tujuan 
 Mengaitkan imbalan 
dengan ukuran 
kinerja-tonggak 
Umpan balik dan pembelajaran 
strategis  
 Mengartikulasikan visi 
bersama 
 Memberikan umpan balik 
strategis 
 Memfasilitasi tinjuauan ulang 
dan pembelajaran strategi 
Merencanakan  dan 
menetapkan saasaran  
 Menetapkan sasarn 













Hasil studi dan riset disimpulkan bahwa untuk mengukur kinerja masa 
depan, diperlukan pengukuran yang komprehensif yang mencakup empat 
perspektif yaitu: keuangan, konsumen, proses bisnis internal, dan pembelajaran-
pertumbuhan (Rangkuti, 2012:4). 
 
2.1.3.1 Perspektif Keuangan 
Perspektif keuangan menetapkan tujuan kinerja keuangan jangka pendek 
dan jangka panjang. Perspektif keuangan mengacu pada konsekuensi keuangan 
global dari ketiga perspektif lainnya. Ukuran kinerja finansial memberikan 
petunjuk apakah strategi perusahaan, implementasi dan pelaksanaannya 
memberikan kontribusi atau tidak kepada peningkatan laba perusahaanJadi, 
tujuan dan ukuran perspektif yang lain harus dihubungkan dengan tujuan 
keuangan. Perspektif keuangan memiliki tiga tema strategis (Hansen dan 
Mowen, 2006:512) yaitu: pertumbuhan pendapatan, penurunan biaya, dan 
pemanfaatan aset. 
1. Pertumbuhan pendapatan. Beberapa tujuan berhubungan dengan 
pertumbuhan pendapatan adalah sebagai berikut: 
a. Peningkatan jumlah produk baru, 
b. Pembuatan aplikasi baru produk yang sudah ada, 
c. Pengembangan pelanggan dan pasar baru, dan 
d. Pengadopsian strategi penentuan harga yang baru. 
2. Penurunan biaya. Penurunan biaya per unit produk, per pelanggan, atau 
perjalur distribusi adalah contoh tujuan penurunan biaya.  
3. Penggunaan aset. Perbaikan pemanfaatan aset adalah tujuan utama. 






       Pengukuran kinerja keuangan mempertimbangkan adanya tahapan dari 
siklus kehidupan bisnis (Kaplan dan Norton, 2000:42) yaitu: bertumbuh (growth), 
bertahan (sustain), dan menuai (harvest) 
1. Bertumbuh (growth) 
Perusahaan yang sedang bertumbuh berada pada awal siklus hidup 
perusahaan. Perusahaan menghasilkan produk dan jasa yang memiliki 
potensi pertumbuhan. Untuk memanfaatkan potensi tersebut, perusahaan 
harus melibatkan sumber daya yang cukup banyak untuk mengembangkan 
dan meningkatkan berbagai produk dan jasa baru, membangun dan 
memperluas fasilitas produksi, membangun kemampuan operasi, 
infrastruktur dan jaringan distribusi yang akan mendukung terciptanya 
hubungan global dan memelihara serta mengembangkan hubungan yang 
erat dengan pelanggan. Tujuan finansial keseluruhan perusahaan dalam 
tahap pertumbuhan adalah persentase tingkat pertumbuhan pendapatan, 
dan tingkat pertumbuhan penjualan diberbagai pasar sasaran, kelompok 
pelanggan dan wilayah. 
2. Tahap bertahan (sustain) 
Setelah melalui tahap pertumbuhan, perusahaan akan berada dalam tahap 
bertahan, situasi dimana unit bisnis masih memiliki daya tarik bagi 
penanamaninvestasi dan investasi ulang, tetapi diharapkan mampu 
menghasilkan pengembalian modal yang cukup tinggi. Kebanyakan unit 
bisnis ditahap bertahan akan menetapkan tujuan finansial yang terkait 
dengan profitabilitas. Ukuran ini menganggap investasi modal di dalam unit 
bisnis sudah tetap (givens/exogenous).Ukuran yang digunakan untuk unit 
bisnis seperti ini menyelaraskan laba akuntansi dengan tingkat investasi 





employed dan nilai tambah ekonomis yang digunakan untuk mengevaluasi 
kinerja unit bisnis tahap ini. 
3. Tahap penuaian (harvest) 
Dalam tahap kedewasaan dalam siklus hidupnya, tahap dimana perusahaan 
ingin “menuai” investasi yang dibuat pada dua tahap berikutnya. Bisnis tidak 
lagi membutuhkan investasi yang cukup besar untuk pemeliharaan peralatan 
dan kapabilitas, bukan perluasan atau pembangunan berbagai kapabilitas 
baru. Setiap proyek investasi harus memiliki periode pengembalian investasi 
yang definitif dan singkat. Tujuan utamanya adalah memaksimalkan arus 
kas kembali kekorporasi. Tujuan finansial keseluruhan untuk bisnis pada 
tahap menuai adalah arus kas operasi (sebelum depresiasi) dan 
penghematan berbagai kebutuhan modal kerja. 
 
2.1.3.2 Perspektif Pelanggan  
Perspektif pelanggan adalah sumber komponen pendapatan dari tujuan 
keuangan. Perspektif ini mendefinisikan dan memilih pelanggan dan segmen 
pasar di mana perusahaan memilih untuk bersaing. Perspetif pelangann terdiri 
atas beberapa ukuran utama atau ukuran generik keberhasilan perusahaan dari 
strategi yang dirumuskan dan dilaksanakan dengan baik. Selain itu, perspektif 
pelanggan juga mencakup berbagai ukuran tertentu yang menjelaskan tentang 
proporsi nilai yang akan diberikan perusahaan kepada pelanggan segmen pasar 
sasaran (Kaplan dan Norton, 2000:23). 
a. Kelompok pengukuran pelanggan utama. Kelompok pengukuran ini terdiri 
dari ukuran (Kaplan dan Norton, 2000:59) yaitu: pangsa pasar, retensi 






1. Pangsa pasar (persentase pasar). Ukuran pangsa pasar keseluruhan 
yang didasarkan atas hubungan bisnis dengan perusahaan, perusahaan 
ini ditentukan jumlah bisnis keseluruhan yang telah diberikan oleh 
perusahaan di dalam periode tertentu. 
2. Kemampuan meraih konsumen baru. Akuisisi pelanggan dapat diukur 
dengan banyaknya jumlah pelanggan baru atau jumlah penjualan 
kepada pelanggan baru di segmen yang ada. 
3. Kemampuan mempertahankan pelanggan. Untuk mempertahankan dan 
meningkatkan pangsa pasar dalam segmen pelanggan sasaran diawali 
dengan mempertahankan pelanggan yang ada di segmen tersebut. 
Selain mempertahankan pelanggan, banyak perusahaan menginginkan 
dapat mengukur loyalitas pelanggan melalui persentase pertumbuhan 
bisnis dengan pelanggan yang ada pada saat ini. 
4. Tingkat kepuasan pelanggan. Ukuran kepuasan pelanggan memberikan 
umpan balik mengenai seberapa baik perusahaan melakukan bisnis. 
Jika pelanggan menilai pengalaman pembeliannya sebagai pengalaman 
yang memuaskan barulah perusahaan dapat mengharapkan para 
pelanggan melakukan pembelian ulang. 
5. Tingkat profitabilitas pelanggan. Ukuran profitabilitas pelanggan 
menggambarkan seberapa besar keuntungan yang berhasil dicapai 
perusahaan dari pendapatan jasa yang ditawarkan kepada pelanggan. 
Tujuan dan ukuran utama adalah sesuatu yang umum pada semua 
organisasi. Ada lima tujuan utama, yaitu: peningkatan pangsa pasar, 
kemampuan meraih konsumen baru, kemampuan mempertahankan 





b. Kelompok proporsi nilai pelanggan menyatakan atribut yang diberikan oleh 
perusahaan kepada produk dan jasanya untuk menciptakann loyalitas dan 
kepuasan pelanggan dalam segmen pasar sasaran. Proporsi nilai adalah 
sebuah konsep penting dalam memahami faktor pendorong pengukuran 
utama kepuasan, akuisisi, retensi, serta pangsa pasar dan pangsa rekening 
pelanggan (Kaplan dan Norton, 2000:64).  
Walaupun proporsi nilai berbeda-beda untuk berbagai industri, dan untuk 
berbagai segmen pasar di dalam industri, tetapi terdapat serangkaian atribut 
serupa yang membentuk proporsi nilai untuk semua industri yang menjadi 
sumber penyusunan scorecard. Atribut tersebut terbagi dalam tiga kategori, 
yaitu atribut produk/jasa, hubungan pelanggan, citra dan reputasi.  
 
2.1.3.3 Perspektif Proses Bisnis Internal 
       Proses adalah sarana untuk menciptakan nilai pelanggan dan pemegang 
saham. Jadi, perpektif proses mencakup identifikasi proses yang diperlukan 
untuk mencapai tujuan pelanggan dan keuangan. Dalam perspektif proses bisnis 
internal, para penanggung jawab mengidentifikasi berbagai proses internal 
penting yang harus dikuasai dengan baik oleh perusahaan. Proses ini 
memungkinkan unit bisnis (Kaplan dan Norton, 2000:24) untuk: 
a. Memberikan preposisi nilai yang akan menarik perhatian dan 
mempertahankan pelanggan dalam segmen pasar sasaran, dan  
b. Memenuhi harapan keuntungan finansial kepada para pemegang saham. 
Setiap bisnis memiliki rangkaian proses tertentu untuk menciptakan nilai 
bagi pelanggan dan memberikan hasil finansial yang baik. Untuk memberikan 
kerangka kerja yang diperlukan untuk perspektif ini, rantai nilai proses 





utama (Kaplan dan Norton, 2000:83) yaitu: inovasi, operasi, dan layanan purna 
jual.  
a. Proses inovasi 
Proses inovasi mengantisipasi keperluan yang timbul dan potensial dari 
pelanggan dan menciptakan produk dan jasa baru untuk memuaskan 
kebutuhan itu. Dalam proses inovasi, organisasi melakukan riset tentang 
kebutuhan pelanggan dan mengubah data tentang kebutuhan pelanggan 
tersebut menjadi berbagai atribut yang didesain ke dalam produk dan jasa. 
Tujuan proses inovasi meliputi hal: peningkatan jumlah produk baru, 
peningkatan persentase pendapatan dari produk yang dimiliki, dan 
penurunan waktu untuk mengembangkan produk baru. 
b. Proses operasional  
Proses operasional menghasilkan dan memberikan produk dan jasa yang 
telah ada kepada pelanggan. Dalam proses operasi, produk dan jasa yang 
telah didesain kemudian diproduksi dan diserahkan kepada pelanggan. 
Tujuan proses operasional yang hampir selalu disebutkan dan ditekankan, 
yaitu: peningkatan kualitas proses, peningkatan efisiensi proses, dan 
penurunan waktu proses. 
c. Proses pelayanan purna jual  
Proses jasa pasca penjualan merupakan kecepatan penanganan keluhan 
maupun pengaduan pelanggan serta sejauh mana perusahaan memberikan 
pelayanan pasca penjualan kepada pelanggannya seperti produk rusak, 
service, garansi dan sebagainya. Dalam proses layanan pasca jual, 
organisasi menyediakan layanan bagi pelanggan setelah produk dan jasa 





Perpektif proses bisnis internal mengungkapkan dua perbedaan ukuran 
kinerja yang mendasar antara pendekatan tradisional dan pendekatan balanced 
scorecard. Perbedaan pertama adalah bahwa pendekatan tradisional berusaha 
memantau dan meningkatkan proses bisnis yang ada saat ini, sedangkan 
pendekatan scorecard mengidentifikasi berbagai proses baru yang harus 
dikuasai dengan baik oleh perusahaan agar dapat memenuhi berbagai tujuan 
pelanggan dan finansial. Perbedaan kedua adalah bahwa pendekatan balanced 
scorecard memadukan berbagai proses inovasi kedalam perpektif proses bisnis 
internal, sedangkan sistem pengukuran kinerja tradisional berfokus pada proses 
penyampaian produk dan jasa kepada pelanggan saat ini (Kaplan dan Norton, 
2000:24). 
Perspektif proses bisnis internal balanced scorecard terdiri atas tujuan dan 
ukuran proses penciptaan produk dan jasa yang sama sekali baru untuk 
memenuhi kebutuhan pelanggan yang terus tumbuh. Oleh karena itu, 
kemampuan mengelola dengan sukses proses jangka panjang pengembangan 
produk atau pengembangan kapabilitas untuk menjangkau kategori pelanggan 
yang baru lebih penting dari pada kemampuan mengelola operasi saat ini secara 
efisien, konsisten, dan responsif. 
    






    Waktu ke pasar     Rantai Pasokan 
 
Proses Bisnis 
Proses inovasi Proses Operasi 
 Rancangan Produk 
 Pengembangan Produk 
 Pembuatan Produk  
 Pemasaran Produk 
 Layanan Purna Jual 
 
Sumber: Kaplan dan Norton (2000)  






































2.1.3.4 Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan adalah sumber kemampuan yang 
memungkinkan penyelesaian atau pemenuhan tujuan tiga perspektif lainnya. 
Perspektif keempat dari balanced scorecard, mengindentifikasi infrastruktur yang 
harus dibangun perusahaan dalam menciptakan pertumbuhan dan peningkatan 
kinerja jangka panjang. Perspektif pelanngan dan proses bisnis internal 
mengidentifikasi faktor-faktor yang paling penting untuk mencapai keberhasilan 
saat ini dan masa depan. Sumber utama pembelajaran dan pertumbuhan 
perusahaan (Rangkuti, 2012:77) adalah manusia, sistem, dan prosedur.  
1. Manusia (people). Tenaga kerja pada perusahaan dewasa ini lebih dituntut 
untuk dapat berpikir kritis dan melakukan evaluasi terhadap proses dan 
lingkungan untuk dapat memberikan usulan perbaikan. Oleh sebab itu, 
dalam pengukuran strategi perusahaan, salah satunya harus berkaitan 
secara spesifik dengan kemampuan karyawan, apakah perusahaan telah 
mencanangkan peningkatan kemampuan sumber daya yang dimiliki. 
2. Sistem (system). Motivasi dan keterampilan karyawan tidak cukup untuk 
menunjang pencapaian tujuan proses pembelajaran dan bertumbuh apabila 
karyawan tidak memiliki informasi yang memadai. Karyawan di bidang 
operasional memerlukan informasi yang cepat, tepat waktu, dan akurat 
sebagai umpan balik. Oleh sebab itulah karyawan membutuhkan suatu 
sistem informasi yang mempunyai kualitas dan kuantitas yang memadai 
untuk memenuhi kebutuhan tersebut. 
3. Prosedur (procedure). Prosedur yang dilakukan suatu organisasi perlu 
diperhatikan untuk mencapai suatu kinerja yang handal. Prosedur dan 
perbaikan rutinitas harus diluruskan karena karyawan yang sempurna 





keberhasilan usaha apabila mereka tidak dimotivasi untuk bertindak selaras 
dengan tujuan perusahaan atau apabila mereka tidak diberikan kebebasan 
untuk mengambil keputusan bertindak. 
Perspektif ini memiliki tiga tujuan utama (Hansen dan Mowen, 2006:519) 
yaitu: peningkatan kemampuan pegawai; peningkatan motivasi, pemberdayaan, 
dan pensejajaran; dan peningkatan kemampuan sistem informasi. 
a. Kemampuan pegawai. Tiga pengukuran hasil utama bagi kemampuan 
pegawai adalah tingkat kepuasan pegawai, persentase pergantian pegawai, 
dan produktivitas pegawai 
b. Motivasi, pemberdayaan, dan pensejajaran. Pegawai harusnya tidak hanya 
memiliki keahlian yang diperlukan, namun juga memiliki kebebasan, motivasi 
dan inisiatif untuk mengunakan keahlian tersebut secara efektif. 
c. Kemampuan sistem informasi. Peningkatan kemampuan sistem informasi 
berarti memberikan informasi yang lebih akurat dan tepat waktu pada 
pegawai sehingga dapat memperbaiki proses dan secara efektif 
melaksanakan proses baru. 
Dalam perspektif ini indikator yang diukur (Rangkuti, 2012:103) adalah 
produktivitas karyawan, retensi karyawan dan kepuasan karyawan. 
a. Produktivitas Karyawan 
Produktivitas karyawan adalah suatu ukuran hasil, dampak keseluruhan 
usaha peningkatan moral dan keahlian pekerja, inovasi, prosesn internal dan 
kepuasan pelanggan (Kaplan dan Norton, 2000:113). Tujuannya adalah 
membandingkan keluaran yang dihasilkan oleh para pekerja dengan jumlah 
pekerja yang dikerahkan untuk menghasilkan keluaran tersebut. semakin 






b. Retensi Karyawan 
Retensi karyawan adalah kemampuan perusahaan untuk mempertahankan 
pekerja-pekerja terbaiknya untuk terus berada dalam organisasinya. Retensi 
karyawan diukur oleh persentase perputaran karyawan. Tujuan retensi 
karyawan adalah untuk mempertahankan selama mungkin para pekerja 
yang diminati perusahaan. Para karyawan yang bekerja dalam jangka yang 
lama dan loyal membawa nilai perusahaan, pengetahuan tentang berbagai 
proses organisasional dan diharapkan sensivitasnya terhadap kebutuhan 
para pelanggan (Kaplan dan Norton, 2000:113) 
c. Kepuasan Karyawan  
Kepuasan karyawan merupakan suatu prakondisi untuk meningkatkan 
produktivitas, kualitas pelayanan kepada konsumen, dan kecepatan 
bereaksi. Kepuasan karyawan diukur menggunakan metode survei dengan 
menggunakan kuesioner. Unsur-unsur dalam suatu survei kepuasan 
karyawan (Kaplan dan Norton, 2000:112-113) meliputi: 
1. Keterlibatan dalam pengambilan keputusan, 
2. Penghargaan karena telah melakukan pekerjaan dengan baik, 
3. Akses yang memadai kepada informasi untuk melaksanakan pekerjaan 
dengan baik, 
4. Dorongan aktif untuk bekerja kreatif dan menggunakan inisiatif, 
5. Tingkat dukungan dari fungsi staf, dan 
6. Kepuasan keseluruhan dengan perusahaan 
 
2.1.4 Hubungan Antar Perspektif 
Dalam balanced scorecard dikenal istilah hubungan sebab akibat (causal 





akibat. Sistem pengukuran harus membuat hubungan (hipotesa) yang ada 
diantara berbagai tujuan perusahaan (dan ukuran) dalam berbagai perspektif 
eksplisit, sehingga dapat dikelola dan divalidasi. Rantai sebab akibat harus 
meliputi keempat perspektif balanced scorecard. Setiap perspektif (keuangan, 
pelanggan, proses bisnis, dan pembelajaran-pertumbuhan) mempunyai suatu 
sasaran strategis (strategic objective) yang mungkin jumlahnya lebih dari satu. 
“Strategi adalah pengspesifikasian hubungan yang diinginkkan oleh manajemen 
diantara empat perspektif” (Hansen dan Mowen, 2006:509). Sasaran strategis 
adalah keadaan atau kondisi yang akan diwujudkan di masa yang akan datang 
yang merupakan penjabaran dari tujuan perusahaan. Sasaran strategis untuk 
setiap perspektif harus dapat dijelaskan hubungan sebab akibatnya. 
Balanced scorecard memberikan rerangka komprehensif untuk 
menerjemahkan visi ke dalam sasaran-sasaran strategik. Balanced scorecard 
menggunakan empat perspektif dalam merumuskan sasaran-sasaran strategik 
yang komprehensif (Mulyadi dan Setyawan, 2001:338) yaitu:  
a. Perspektif keuangan memberikan sasararan keuangan yang perlu dicapai 
oleh organisasi didalam mewujudkan visinya. 
b. Perspektif customer memberikan gambaran segmen pasar yang dituju dan 
customer beserta tuntutan kebutuhan yang dilayani oleh organisasi dalam 
upaya untuk mencapai sasaran keuangan tertentu. 
c. Perspektif proses bisnis internal memberikan gambaran proses yang harus 
dibangun untuk melayani customer dan untuk mencapai sasaran keuangan 
tertentu. 
d. Perspektif pembelajaran dan pertumbuhan merupakan pemacu untuk 





lingkungan kerja yang diperlukan untuk mewujudkan sasaran keuangan, 


















Sumber : Mulyadi dan Setyawan (2001) 
Gambar 2.3 Penerjemahan visi organisasi ke dalam sasaran strategi  
yang komprehensif 
 Untuk mewujudkan visi memiliki customer yang puas (satisfied customers) 
organisasi perlu mewujudkan sasaran strategik: memfokuskan usahanya kepada 
customer dan membangun proses bisnis internal yang cost effective. Untuk 
memiliki personel yang produktif dan berkomitmen, organisasi perlu mewujudkan 
sasaran strategik membangun personel melalui strategi pembelajaran dan 
pertumbuhan. Untuk menghasilkan financial return memadai, organisasi perlu 
mewujdkan sasaran strategik keuangan, yaitu setiap komponen sasaran strategi 
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yang lain: customer, proses bisnis internal, dan pembelajaran dan pertumbuhan 
selalu mempertimbangkan perspektif keuangan. 
 
2.1.5 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Implementasi Balanced Scorecard 
 Balanced scorecard merupakan alat manajemen kontemporer 
(contemporary management tool). Kebutuhan perusahaan untuk 
mengimplementasikan balanced scorecard dipacu oleh 2 faktor (Mulyadi, 2001), 
yaitu: lingkungan bisnis yang sangat kompetitif dan turbulen  dan sistem 
manajemen yang tidak sesuai dengan tuntutan lingkungan bisnis. 
a. Lingkungan bisnis yang sangat kompetitif dan turbulen 
Lingkungan bisnis yang dimasuki oleh perusahaan sangat kompetitif dan 
turbulen. Lingkungan bisnis seperti ini menuntut kemampuan perusahaan 
untuk : 
1. Membangun keunggulan kompetitif melalui distinctive capability, 
2. Membangun dan secara berkelanjutan memutakhirkan peta perjalanan 
untuk mewujudkan masa depan perusahaan, 
3. Menempuh langkah-langkah strategik dalam membangun masa depan 
perusahaan, dan  
4. Mengerahkan dan memusatkan kapabilitas dan komitmen seluruh 
personel dalam membangun perusahaan. 
b. Sistem manajemen yang tidak sesuai dengan tuntutan lingkungan bisnis. 
Sistem manajemen yang tidak sesuai dengan tuntutan lingkungan bisnis 
sebagaimana yang digambarkan di atas memiliki karakteristik sebagai 
berikut: 
1. Sistem manajemen yang digunakan hanya mengandalkan anggaran 





2. Tidak terdapat kekoherenan antara rencana jangka panjang (atau 
dikenal dengan istilah corporate plan) dengan rencana jangka pendek 
dan implementasinya. 
3. Sistem manajemen yang digunakan tidak mengikut sertakan secara 
optimum seluruh personel dalam membangun masa depan perusahaan. 
 
2.1.6 Manfaat Balanced Scorecard 
 Dalam pendekatan balanced scorecard, kinerja personel diukur dengan 
ukuran keuangan untuk mengetahui hasil tindakan yang telah dilakukan dimasa 
lalu. Disamping itu, ukuran keuangan tersebut dilengkapi dengan ukuran non 
keuangan tentang kepuasan customer, produktivitas dan cost effectiveness 
proses bisnis internal, dan produktivitas dan komitmen personel yang 
menentukan kinerja keuangan masa yang akan datang.  
 Pendekatan balanced scorecard menetapkan sasaran-sasaran strategik 
yang sulit untuk diukur seperti sasaran strategik dari perspektif customer, proses 
bisnis internal, dan pembelajaran dan pertumbuhan. Balanced scorecard dapat 
menjelaskan pencapaian visi yang berperan di dalam mewujudkan pertambahan 
kekayaan (Mulyadi dan Setyawan, 2001:337) yaitu: 
1. Peningkatan customer yang puas sehingga meningkatkan laba (melalui 
peningkatan revenues) tanpa harus menambah pemakaian modal. 
2. Peningkatan produktivitas dan komitmen karyawan sehingga meningkatkan 
laba (melalui peningkatan cost effectiveness proses bisnis) tanpa harus 
menambah pemakaian modal. 
3. Peningkatan kemampuan perusahaan untuk menghasilkan financial returns 
dengan mengurangi modal yang digunakan atau melakukan investasi dalam 





Melalui empat perspektif balanced scorecard, manajemen mampu 
menafsirkan dampak perubahan lingkungan bisnis yang kompleks terhadap misi, 
visi, dan tujuan (goals) perusahaan. Pada tahap perumusan strategi, rerangka 
balanced scorecard juga dimanfaatkan untuk melakukan analisis SWOT 
(Strengths, Weaknesses, Opportunities, and Threats) melalui empat perspektif 
balanced scorecard yaitu keuangan, customer, proses bisnis/intern, dan 
pembelajaran dan pertumbuhan, sehingga manajemen dapat secara 
komprehensif memperoleh gambaran kekuatan dan kelemahan oleh perusahaan 
serta peluang dan ancaman yang dihadapi oleh perusahaan dimasa depan. 
Pada perspektif customer, dapat dianalisis seberapa kuat brand equity yang 
telah dibangun oleh perusahaan dan sebagai ancaman persaingan terhadap 
posisi daya saing brand equity perusahaan. Perspektif customer dapat dianalisis 
firm culture yang dibangun oleh perusahaan untuk menarik dan mempertahankan 
kesetiaan customer terhadap produk dan jasa yang dihasilkan oleh perusahaan.   
Perspektif proses bisnis/intern, dapat dianalisis keunggulan dan kelemahan 
proses yang digunakan oleh perusahaan untuk menghasilkan value bagi 
customer. Perspektif proses bisnis/intern dapat dieksploitasi peluang untuk 
meningkatkan cost effectiveness proses dan dapat diantisipasi ancaman dari 
proses inovasi baru yang diciptakan oleh pesaing. Perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan untuk mengidentifikasi kompetensi inti dan kelemahan besar serta 
peluang dan ancaman yang berkaitan dengan pembangunan human capital. 
Dengan balanced scorecard, manajemen dapat melakukan evaluasi apakah 
perubahan kekayaan yang dicapai atau dialami oleh perusahaan disebabkan 
oleh faktor yang sustainable atau hanya suatu keberuntungan atau ketidak 






2.1.7 Keunggulan Balanced Scorecard 
 Beberapa keunggulan utama sistem balanced scorecard dalam mendukung 
proses manajemen strategi (Rangkuti, 2012: 94) antara lain: 
a. Memotivasi personel untuk berpikir dan bertindak strategis. Untuk 
meningkatkan kinerja keuangan perusahaan, personel perlu menempuh 
langkah-langkah strategis dalam hal pemodalan yang memerlukan langkah 
besar berjangka panjang. Selain itu sistem ini juga menuntut personel untuk 
mencari inisiatif-inisiatif strategis dalam mewujudkan sasaran-sasaran yang 
telah ditetapkan. 
b. Menghasilkan program kerja yang menyeluruh. Sistem balanced scorecard 
merumuskan sasaran strategis melalui keempat perpektif. Ketiga perspektif 
non keuangan hendaknya dipicu dari aspek keuangan. 
c. Menghasilkan business plan yang terintegrasi. Sistem balanced scorecard 
dapat menghasilkan dua macam integrasi, yaitu: 
a. Integrasi antara visi dan misi perusahaan dengan program 
b. Integrasi program dengan rencana meningkatkan profit bersih. 
 Sedangkan keunggulan lain balanced scorecard dalam penyusunan rencana 
strategi yaitu dihasilkannya sasaran-sasaran strategi yang komprehensif, 
koheren, terukur, dan seimbang (Mulyadi dan Setyawan, 2001:521-524). 
a. Komprehensif  
Balanced scorecard menjanjikan kemampuan perusahaan dalam 
melipatgandakan kinerja keuangannya dalam jangka panjang melalui 
kekomprehensivan sasaran strategi yang dihasilkan dalam perencanaan 
strategi. Kinerja keuangan diperoleh dari usaha-usaha nyata (real efforts) 
yang menjadi penyebab utama diwujudkan kinerja keuangan. Balanced 





mencakup perspektif customer, proses bisnis/intern, dan pembelajaran dan 
pertumbuhan. 
b. Koheren 
Penggunaan balanced scorecard dalam perencanaan strategi dapat 
menghasilkan sasaran-sasaran strategi yang koheren, yaitu dibangunnya 
hubungan sebab-akibat (kausal) antara sasaran strategi non keuangan yang 
satu dengan sasaran strategi non keuangan yang lain. 
c. Terukur 
Keterukuran sasaran strategi menjadikan sasaran tersebut jelas sehingga 
menjanjikan ketercapaian (achievability) sasaran-sasaran strategi yang 
dihasilkan dari perencanaan strategi dengan rerangka balanced scorecard. 
Sasaran strategi yang dihasilkan dengan rerangka balanced scorecard 
ditentukan ukuran pencapaiannya melalui 2 macam ukuran, yaitu ukuran 
hasil (outcome measure) dan ukuran pemacu kinerja (performance driver 
measure). 
d. Seimbang 
Keseimbangan sasaran strategi yang dirumuskan akan menjanjikan 
dihasilkannya share holder value yang berlipat ganda dan berjangka 
panjang. Ada tiga pihak utama yang berkepentingan terhadap perusahaan, 
yaitu personel perusahaan, customer, dan pemegang saham. 
 
2.2 Kerangka Pemikiran 
Balanced scorecard terdiri atas empat tolak ukur atau perspektif, yaitu 
perspektif keuangan, pelanggan, proses bisnis internal, dan 
pembelajaran/tumbuh. Perspektif keuangan (meningkatkan pendapatan, 





pelanggan yaitu bagaimana meningkatkan jumlah pelanggan baru, meningkatnya 
jumlah pelanggan loyal, serta meningkatnya kepuasan pelanggan yang nantinya 
memberikan kontribusi keuangan yang lebih baik dimasa depan. Perspektif 
proses bisnis internal, yaitu kemampuan perusahaan dalam menciptakan inovasi 
baru dan peningkatan pelayanan yang berdampak pada kepuasan pelanggan 
dan pencapaian tujuan finansial perusahaan. Perspektif pembelajaran dan 
pertumbuhan mengidentifikasi infrastruktur yang harus dibangun perusahaan 
























Current Ratio (CR) 
Debt to Equity Ratio (DER) 
Fixed Asset Turnover (FAT) 
Profit Margin (PM) 






Perspektif Proses Bisnis Internal: 
Inovasi 
Layanan purna jual 
































3.1 Rancangan Penelitian 
 Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan rancangan penelitian 
berupa survey (non experimental). Hubungan peneliti dengan yang diteliti bersifat 
independen, supaya terbangun objektivitas. Sedangkan hubungan antar variabel 
bersifat sebab akibat (kausal). 
 
3.2 Tempat dan WaktuPenelitian 
Penelitian ini dilakukan pada Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) di 
Jalan Saleh Lawa Kabupaten Barru, PDAM bergerak dalam bidang penyediaan 
air minum sehat dan bersih untuk mencukupi kebutuhan air minum penduduk 
Kabupaten Barru. Penelitian ini akan berlangsung pada bulan September 2013. 
 
3.3 Populasi dan Sampel 
Menurut Sugiyono (2011:80) populasi adalah wilayah generalisasi yang 
terdiri atas: obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu 
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik  
kesimpulannya. Jadi populasi bukan hanya orang, tetapi juga objek dan benda-
benda alam yang lain. Sedangkan Sampel adalah bagian dari karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi tersebut. 
Populasi dan sampel pada penelitian ini digunakan untuk mendukung teknik 
pengukuran variabel kepuasan karyawan dalam perpektif pembelajaran dan 
pertumbuhan dan diukur melalaui penyebaran kuesioner. Sedangkan dalam 
ketiga perspektif lainnya, variabel-variabel diukur dengan menggunakan teknik 





Teknik sampling yang digunakan pada penelitian ini adalah probability 
sampling yaitu simple random sampling. Dikatakan simple (sederhana) karena 
pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan secara acak tanpa 
memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu. Dimana dilakukan 
penyebaran kuesioner kepada karyawan perusahaan.Ukuran sampel ditentukan 
dengan menggunakan rumus Slovin sebagai berikut: 





  n = Ukuran sampel 
  N = Ukuran populasi 
  e2 = Prosentase kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan  
   pengambilan sampel yang masih ditolerir, yaitu 10% 
 
3.4 Jenis dan Sumber Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 
a. Data subyek (self report data) 
Data subyek adalah jenis data penelitian berupa opini, sikap, pengalaman 
atau karakteristik dari seseorang atau sekelompok orang yang menjadi 
subyek penelitian (responden). 
b. Data dokumenter (documentary data) 
Data dokumenter adalah jenis data penelitian yang antara lain berupa: 








Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah berupa data primer 
dan data sekunder, yaitu: 
a. Data primer 
Data primer adalah data yang diperoleh dari sumber pertama baik dari 
individu seperti hasil dari wawancara atau hasil pengisian kuisioner yang 
dilakukan oleh mahasiswa (Hariwijaya dan Triton, 2011:57). Data primer 
yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari hasil wawancara dan 
hasil kuesioner yang dilakukan oleh karyawan. Data mengenai kepuasan 
karyawan diketahui melalui kuesioner. 
b. Data sekunder 
Data sekunder merupakan data primer yang telah diolah lebih lanjut dan 
telah disajikan oleh pihak lain, misalnya dalam bentuk tabel-tabel ataupun 
dalam bentuk diagram-diagram (Hariwijaya dan Triton, 2011:58). Data 
sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari dokumen perusahaan, studi 
kepustakaan dll. 
 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
1. Interview (wawancara) 
Wawancara dipergunakan sebagai cara untuk memperoleh data 
dengan jalan mengadakan wawancara dengan nara sumber atau 
responden (Hariwijaya dan Triton, 2011:64). Dalam penelitian ini, 
wawancara dilakukan kepada pihak-pihak yang berkompeten di 
perusahaan (pimpinan dan karyawan). 
2. Kuesioner (Angket) 
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 





responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2011:142). Dalam penelitian ini 
penyebaran kuesioner dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan 
karyawan.  
3. Dokumen 
Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. Dokumen 
biasa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental dari 
seseorang (Sugiyono, 2011:240). Dokumen dalam penelitian ini berupa 
data sejarah berdirinya PDAM Kabupaten Barru, struktur organisasi, 
visi, misi, laporan keuangan (neraca dan laporan laba rugi), serta data 
yang mencakup perspektif pelanggan, proses bisnis internal, 
pembelajaran dan pertumbuhan. 
4. Studi Pustaka 
Merupakan teknik pengumpulan data berdasarkan sumber-sumber 
yang diperoleh dari literatur yang membahas mengenai pengukuran 
kinerja balanced scorecard. 
 
3.6 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 
Variabel penelitian adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang 
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal 
tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2011:38). Variabel yang 
akan digunakan dalam penelitian ini adalah untuk mengukur kinerja masing-
masing perpektif sebagai berikut : 
a. Kinerja Perpektif Keuangan 
 Ukuran kinerja keuangan memberikan petunjuk apakah strategi perusahaan, 
implementasi dan pelaksanannya memberikan kontribusi atau tidak kepada 





merupakan langkah pertama dalam suatu analisis keuangan. Analisis rasio 
ini dapat menjelaskan atau memberi gambaran kepada analisis tentang baik 
buruknya posisi keuangan maupun kinerja (prestasi) yang dicapai 
perusahaan (Harto, 2002:38). Rasio-rasio yang akan digunakan pada 
penelitian ini (Rangkuti, 2012:183) adalah current ratio, debt to equity ratio, 
fixed asset turnover, profit margin dan return on investment. 
1. Current Ratio 
 Curren ratio adalah jumlah aktiva lancar dibagi jumlah utang lancar. 
Current ratio memberikan indikasi penting mengenai kemampuan 
perusahaan untuk memenuhi kewajibannya atau utang jangka 
pendeknya, karena kalau utang lancarnya melebihi aktiva lancarnya 
berarti perusahaan tidak akan mampu membayar tagihan utangnya 
(Munawir, 2002:94). 
2. Debt to Equity Ratio 
 Debt to Equity Ratio, yaitu perbandingan antara total kewajiban (total 
utang) dengan total modal sendiri (equity). Rasio ini menunjukkan 
sejauh mana modal sendiri menjamin seluruh utang. Tujuannya adalah 
untuk mengetahui kemampuan perusahaan dalam memenuhi kewajiban 
jangka panjang (Rangkuti, 2012:184). 
3. Fixed Asset Turnover  
 Fixed Asset Turnover atau perputaran harta tetap adalah rasio antara 
penjualan dan harta tetap (fixed assets). Ratio ini mengukur efisiensi 
aset perusahaan dalam menciptakan penjualan. Nilai rasio yang tinggi 







4. Profit Margin 
Profit Marginadalah ukuran yang menyeluruh tentang profitabilitas 
perusahaan. Ukuran ini diperlukan sebagai indikator apakah 
perusahaan memperoleh pertumbuhan profit dalam periode yang lalu 
(Munawir, 2002:90). 
5. Return on Investment(ROI) 
 ROI atau tingkat pengembalian investasi adalah rasio untuk mengukur 
kemampuan perusahaan dengan keseluruhan dana yang ditanamkan 
dalam aktiva yang digunakan untuk kegiatan operasional perusahaan, 
sehingga perusahaan dapat menghasilkan keuntungan. Semakin besar 
nilai ROI yang diperoleh, semakin baik perusahaan tersebut dalam 
mengelola bisnisnya karena perusahaan dapat memanfaatkan setiap 
rupiah dari aktivanya untuk menghasilkan penjualan (Rangkuti, 
2012:187). 
       Untuk menghitung rasio dalam perspektif keuangan digunakan laporan 
keuangan tahunan perusahaan, yaitu Laporan Keuangan PDAM Kabupaten 
Barru tahun 2010 sampai tahun 2012. Selanjutnya, hasil dari perhitungan 
rasio dibandingkan antara periode satu dengan periode yang lain, apakah 
dari rasio tersebut terdapat kenaikan atau penurunan kinerja. 
b. Kinerja Perspektif Pelanggan 
Ukuran utama dalam megukur kinerja perspektif pelanggan adalah 









1. Tingkat Retensi Pelanggan (Customer Retention) 
Retensi pelanggan mengukur sejauh mana keberhasilan perusahaan 
dalam mempertahankan pelanggan lama, merupakan jumlah pelanggan 
lama dibagi jumlah pelanggan dinyatakan dalam persen. 
2. Tingkat Akuisisi Pelanggan (Customer Acquisition) 
Akuisisi pelanggan mengukur seberapa banyak perusahaan berhasil 
menarik pelanggan baru, merupakan jumlah pelanggan baru dibagi 
jumlah keseluruhan pelanggan dinyatakan dengan proses 
3. Tingkat Profitabilitas Pelanggan (Customer Profitability) 
Profitabilitas pelanggan mengukur seberapa besar keuntungan-
keuntungan yang berhasil diraih oleh perusahaan dari penjualan produk 
atau jasa kepada para pelanggan, merupakan keuntunganjasa/produk 
dibagi total pendapatan neto jasa/produk dinyatakan dalam persen. 
4. Tingkat Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) 
Kepuasan pelanggan mengukur seberapa jauh pelanggan merasa puas 
terhadap layanan perusahaan. 
c. Kinerja Perspektif Proses Bisnis Internal 
 Ukuran kinerja proses bisnis internal yaitu: 
1. Proses Inovasi, yaitu: mengidentifikasi keinginan pelanggan, dan 
melakukan proses perancangan produk yang sesuai dengan keinginan 
pelanggan. 
2. Layanan purna jual, untuk mengetahui layana kepada pelanggan 
setelah penjualan atau penyampaian produk dan jasa. 
d. Kinerja Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Untuk mengidentifikasi infrastruktur yang harus dibangun perusahaan dalam 





sumber utama pembelajaran dan pertumbuhan perusahaan berasal dari 
manusia, sistem dan prosedur perusahaan. Adapun pengukurannya sebagai 
berikut: 
1. Kepuasan Karyawan, mengukur tingkat kepuasan karyawan dengan 
metode survei dengan menggunakan kuesioner yang akan dibagikan 
kepada karyawan PDAM Kabupaten Barru. 
2. Retensi Karyawan, diukur oleh persentase perputaran kayawan 
perusahaan dengan membandingkan jumlah karyawan yang keluar 
dengan jumlah karyawan pada tahun 2010 sampai tahun 2012. 
Pengukuran ini bertujuan untuk mempertahankan karyawan potensial 
yang dimiliki oleh perusahaan agar tetap loyal kepada perusahaan.  
3. Produktivitas Karyawan, merupakan kemampuan karyawan dalam 
menghasilkan laba bagi perusahaan dengan membandingkan 
keuntungan jasa dengan jumlah karyawan selama tahun 2010 sampai 
tahun 2012.Semakin tinggi tingkat produktivitas karyawan, semakin 
tinggi output yang dihasilkan oleh karyawan. 
 
3.7 Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian adalah suatu alat yang digunakan mengukur fenomena 
alam maupun sosial yang diamati. Instrument penelitian digunakan untuk 
mengukur nilai varibel yang diteliti. Instrumen yang valid dan reliabel merupakan 
syarat mutlak untuk mendapatkan hasil penelitian yang valid dan reliabel 
(Sugiyono, 2011:122). Pengujian ini dilakukan untuk menguji kuesioner yang 
nantinya dipergunakan untuk mengukur kepuasan karyawan. Berdasarkan dari 





yang dikenal dengan istilah validitas. Selain itu perlu juga diuji konsistensinya 
yang dikenal dengan istilah reliabilitas. 
a. Uji Validitas Instrumen 
Instrumen yang valid berarti alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan 
data (mengukur) itu valid. Valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan 
untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Instrumen yang digunakan 
dalam penelitian ini berbentuk tes/kuesioner. Uji validitas dilakukan dengan 
menggunakan korelasi pearson, yaitu mengkorelasikan setiap pertanyaan 
dengan nilai total pertanyaan. Bila korelasi tersebut positif dan besarnya 0,3 
ke atas maka disimpulkan bahwa instrumen tersebut memiliki validitas yang 
baik (Sugiyono, 2011:126) 
b. Uji Reliabilitas Instrumen 
Uji reliabilitas adalah alat mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika 
jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari 
waktu kewaktu. Uji reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan Alpha 
Cronbach. Nilai Alpha lebih besar dari 0,6 dinyatakan reliabel (Trihendradi, 
2011:211). Kedua uji instrumen tersebut diolah dengan menggunakan 
program SPSS ver. 20.0 for windows.  
 
3.8 Analisis Data 
Analisis data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh responden atau 
sumber data lain terkumpul (Sugiyono, 2011:147). Analisis data dalam penelitian 
ini dengan cara menggambarkan pengukuran yang relevan dari empat perspektif 






a. Kinerja Perspektif Keuangan (Rangkuti, 2012) 
1. Current Ratio  = 
   Aktiva Lancar     
Utang Lancar
× 100%  
2. DER    = 
   Total Kewajiban   
Modal Sendiri
× 100%  
3. Fixed Asset Turnover =      
     Penjualan      
Aktiva Tetap
× 100%   
4. Profit Margin   = 
     Laba Bersih    
Penjualan
× 100%   
5. Return on Investment = 
    Laba Bersih    
Total Aktiva
× 100%  
b. Kinerja Perspektif Pelanggan 




2. Tingkat Akuisisi Pelanggan  =    
Jumlah Pelanggan Baru
Jumlah Pelanggan
  × 100% 




4. Tingkat Kepuasan Pelanggan = menggunakan data pengaduan 
pelanggan PDAM Kabupaten Barru 
c. Kinerja Perspektif Bisnis Internal 
1. Inovasi= pengukuran ini dilakukan dengan melihat data perusahaan, 
inovasi apa yang dikembangkan pada tahun tersebut. 
2. Layanan Purna Jual = pengukuran ini dilakukan dengan melihat data 
perusahaan, layanan apa yang diberikan perusahaan terhadap 







d. Kinerja Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan  
1. Tingkat Retensi Karyawan =     
Jumlah Karyawan yang Keluar
Total Jumlah Karyawan
 




3. Tingkat Kepuasan Karyawan, pengukuran ini dilakukan dengan cara 
menyebarkan kuesioner kepada karyawan. Kuesioner dan pengolahan 
data yang digunakan adalah kuesioner dan pengolahan data yang 
digunakan Hasbianti Nur Fatima dalam skripsinya yang berjudul 
Pengukuran Kinerja Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kab. 
Takalar. Pengolahan data tersebut adalah : 
a. Data kuantitatif yang diperoleh dari pengisian kuesioner oleh para 
responden diubah menjadi data kuantitatif dengan memberikan skor 
masing-masing pilihan jawaban dengan skala likert seperti 
dikemukakan oleh sugiyono (2011:94) sebagai berikut: 
1 = Sangat tidak setuju (STS) 
2 = Tidak Setuju (TS) 
3 = Netral (N) 
4 = Setuju (S) 
5 = Sangat Setuju (SS) 
b. Dari hasil penjumlahan seluruh nilai yang diperoleh dari seluruh 
responden akan diketahui pencapaian indeks kepuasan karyawan, 
dengan rumus: 
 IKK = PP 
 Dimana: 





   PP  = Perceived Performance  
c. Setelah diketahui IKK dari seluruh responden kemudian digolongkan 
pada skala: a. sangat tidak puas, b. tidak puas, c. cukup, d. puas, 
dan e. sangat puas. 
Untuk menentukan skala ini terlebih dahulu ditentukan indeks 
kepuasan minimal dan indeks kepuasan maksimal, interval dapat 
dicari dari pengurangan antara indeks kepuasan maksimal dengan 
kepuasan minimal dibagi menjadi lima, rumus sebagai berikut: 
  IK maks = R × PP × EX maks 
  IK min  = R × PP × EX min  
Interval = (IK maks – IK min) 
 Dimana : 
   PP  = Banyaknya pertanyaan 
   IK min  = Jumlah responden 
   EX min = Skor minimal yang biasa diberikan 
   EX maks = Skor maksimal yang biasa diberikan 
Mengartikan nilai minimal yang harus diperoleh responden untuk 
dapat dikategorikan puas, dengan melihat nilai minimal yang harus 
dicapai seluruh responden untuk bias dikategorikan: a. sangat tidak 













HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
3.9 Gambaran Umum Perusahaan 
4.1.1 Sejarah Pendirian Perusahaan  
Penyediaan air bersih Kabupaten Barru dimulai tahun 1991 dengan 
dibentuknya Badan Pengelola Air Minum (BPAM) Daerah Kabupaten Barru 
sesuai dengan Surat Keputusan Menteri Pekerjaan Umum No. 138/KTPS/CK/83 
tertanggal 20 Agustus 1988. Berdasarkan Peraturan Daerah (perda) Kabupaten 
Barru Nomor 9 Tahun 1991 tertanggal 16 Desember 1991 tentang Pendirian 
Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten Barru. PDAM Kabupaten Barru 
diubah statusnya dari BPAM menjadi Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM). 
Dalam perkembangan selanjutnya, PDAM Kabupaten Barru menerima 
penyertaan modal dari pemerintah pusat berdasarkan Surat Keputusan Menteri 
Pekerjaan Umum Nomor: 772/KPTS/1992 tanggal 1 Desember 1992 tentang 
Penyerahan Pengelolaan Prasarana dan Sarana Penyediaan Air Bersih 
Kabupaten Barru kepada Gubernur Kepala Daerah TK I Sulawesi Selatan, yang 
selanjutnya diserahkan kepada Bupati Kepala Daerah TK II Barru berdasarkan 
Berita Acara Serah Terima Nomor: 690/6283/Ekon dan Nomor:539/282/Ekon 
tanggal 16 Desember 1992. Sejak saat itu BPAM Kabupaten Barru resmi menjadi 
PDAM Kabupaten Barru. 
Landasan hukum: 
1. UU No. 5 Tahun 1962 tentang Perusahaan Daerah (Lembaga Negara RI 
Tahun 1962 No. 10 Tambahan Lembaran Negara RI No. 2387), 
2. UU No. 6 Tahun 1969 tentang pernyataan tidak berlakunya berbagai UU dan 





3. UU No. 7 Tahun 2004 tentang Sumber Daya Air (Lembaran Negara RI 
Tahun 2004 No. 32 Tambahan Negara RI No. 4377), 
4. PP No. 16 Tahun 2005 tentang Pengembangan Sistem Penyediaan Air 
Minum (Lemabaran Negara RI Tahun 2005 No. 33, Tambahan Lembaran 
Negara RI No. 4490), 
5. Peraturan dan Keputusan Menteri Dalam Negeri, Menteri Pekerjaan Umum, 
Menteri Keuangan, Menteri Tenaga Kerja, dan Menteri Kesehatan, dan 
6. Perda Kabupaten Barru No. 09 Tahun 1991 Tanggal 16 Desember 1991 
tentang Pendirian Perusahaan Air Minum (PDAM) Kabupaten Barru yang 
berlaku efektif tanggal 1 Januari 1992. 
 
4.1.2 Tujuan Perusahaan 
 Tujuan didirikan PDAM Kabupaten Barru sebagaimana yang dirumuskan 
dalam Perda No. 09 Tahun 1991 adalah: 
1. Turut serta melaksanakan pembangunan daerah khususnya dan 
pembangunan ekonomi nasional pada umumnya dalam rangka 
pengingkatan kesejahteraan dan memenuhi kebutuhan rakyat menuju 
masyarakat adil dan makmur berdasarkan pancasila,  
2. Menyediakan air minum yang bersih dan memenuhi syarat-syarat kesehatan 
masyarakat bagi masyarakat Kabupaten Barru, 
3. Mengelola potensi air baku, 
4. Bekerja sama dengan masyarakat dalam mengembangkan perusahaan 
melalui sistem kemitraan, dan 
5. Peningkatan kemampuan dan profesionalisme sumber daya manusia (SDM) 






4.1.3 Visi, Misi dan Motto 
4.1.3.1 Visi 
Visi PDAM Kabupaten Barru adalah “Profesionalisme SDM, Optimalisasi 
Pelayanan, Berkesinambungan dan Kesejahteraan”. 
 
4.1.3.2 Misi 
Misi PDAM Kabupaten Barru adalah: 
1. Meningkatkan cakupan pelayanan, 
2. Memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat. 
3. Memproduksi dan mendistribusikan air bersih berkualitas tinggi, 
4. Mengoptimalkan profesionalisme sumber daya manusia, 
5. Meningkatkan kinerja perusahaan disemua aspek, dan 
6. Meningkatkan kesejahteraan keryawan. 
 
4.1.3.3 Motto 
Motto PDAM Kabupaten Barru adalah “PDAM Berkomitmen Maju Bersama 
Anda”. 
 
4.1.4 Kedudukan, Tugas Pokok dan Fungsi 
4.1.4.1 Kedukan 
1. PDAM sebagai perusahaan milik pemerintah daerah merupakan alat 
kelengkapan otonomi daerah, 
2. PDAM diselenggarakan berdasarkan asas ekonomi perusahaan dalam 
kesatuan sistem pembinaan ekonomi Indonesia berdasarkan Pancasila dan 
Undang-undang Dasar 1945 yang menjamin kelangsungan demokrasi 






3. PDAM dipimpin oleh direktur yang bertanggung jawab ke bupati. 
 
4.1.4.2 Tugas Pokok 
Tugas pokok PDAM adalah menyelenggarakan pengelolaan air minum untuk 
meningkatkan kesejahteraan masyarakat yang mencakup aspek social, 
kesehatan dan pelayanan umum. 
 
4.1.4.3 Fungsi 
PDAM menjalankan fungsi-fungsi sebagai berikut: 
1. Fungsi ekonomi yakni memberikan pelayanan umum, jasa, dan memenuhi 
kewajiban-kewajiban lain dengan cara pengelolaan perusahaan yang sehat 
dalam memberikan kontribusi pendapatan, dan 
2. Fungsi sosial yakni memberikan palayanan produksi air minum yang 
merupakan kebutuhan dasar seluruh lapisan masyarakat dengan 
memberlakukan tarif air minum yang sesuai daya beli masyarakat melalui 
subsidi silang.  
 
4.1.5 Gambaran Kegiatan Usaha 
PDAM Kabupaten Barru memiliki kapasitas produksi sumber air yang 
tersebar di kota Barru dan di  4 Instalasi Ibu Kota Kecamatan (IKK) yaitu IKK 
Pekkae, IKK Palanro, IKK Mangkoso, IKK Ralla. Sedangkan untuk cakupan 
wilayah kerja PDAM Kabupaten Barru selama tahun 2010 sampai dengan 2012 













Tabel 4.1 Cakupan Wilayah Kerja dalam Pelayanan Air Minum 
     Tahun 2010 – 2013 
No. Cakupan Wilayah 
Jumlah Pelanggan 
2010 2011 2012 
1. BNA 3.193 3.334 3.421 
2. IKK Pekkae 2.029 2.087 2.174 
3. IKK Ralla 343 366 489 
4. IKK Mangkoso 207 208 204 
5. IKK Palanro 494 494 503 
Total 6.266 6.489 6.791 
Sumber: Data sekunder yang diolah 
4.1.6 Struktur Organisasi dan Personalia 
 Struktur organisasi dan tata kerja PDAM Kabupaten Barru yang diatur 
dengan Peraturan Bupati Kepala Daerah TK II Barru Nomor: 10/V/1993 tanggal 
28 Mei 1993 sudah tidak sesuai dengan Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 
2 Tahun 2007 tentang organ dan kepegawaian Perusahaan Daerah Air Minum, 
maka telah dilakukan penyesuaian susunan organisasi dan tatakerja Perusahaan 
Air Minum Kabupaten Barru berdasarkan peraturan bupati Barru tahun 2013. 
Susunan organisasi PDAM terdiri atas: 
a. Bupati selaku pemilik modal. Melakukan pembinaan dan pengawasan umum 
terhadap kepengurusan dan pengelolaan PDAM baik diminta atau tidak 
diminta. 
b. Dewan Pengawas. Tugas seorang dewan pengawas adalah: 
1. Melaksanakan pengawasan, pengendalian dan pembinaan terhadap 
kepengurusan dan pengelolaan PDAM, 
2. Memberikan pertimbangan dan saran kepada bupati diminta atau tidak 
diminta guna perbaikan dan pengembangan PDAM antara lain 





rencana perubahan status kekayaan PDAM, rencana pinjaman dan 
ikatan hokum dengan pihak lain, serta menerima, memeriksa, dan atau 
menandatangani laporan triwulan dan laporan tahunan, dan 
3. Memeriksa dan menyampaikan rencana strategi bisnis (business 
plan/corporate plan), dan rencana bisnis anggaran tahunan PDAM yang 
dibuat direktur kepala bupati untuk mendapatkan pengeshan. 
c. Direktur. Tugas seorang direktur adalah: 
1. Menyusun perencanaan, melakukan koordinasi dan pengawasan seluruh 
kegiatan operasional PDAM, 
2. Membina pegawai, 
3. Mengurus dan mengelolah kekayaan PDAM, 
4. Menyelenggarakan administrasi umum dan keuangan, 
5. Menyusun rencana strategis bisnis 5 tahunan (business plan/corporate 
plan) yang disahkan oleh bupati melalui usul dewan pengawas. 
d. Bagian Administrasi dan Keuangan. Dipimpin oleh seorang kepala bagian 
dalam melaksanakan tugasnya bertanggung jawab kepada direktur. Bagian 
administrasi dan keuangan, terdiri atas: 
1. Sub Bagian Umum dan Kepegawaian, 
2. Sub Bagian Langganan, 
3. Sub Bagian Pembukuan, 
4. Sub Bagian Kas dan Administrasi Keuangan, dan 
5. Sub Bagian Penagihan. 
e. Bagian Teknik. Dipimpin oleh seorang kepala bagian, dalam melaksanakan 
tugasnya bertanggung jawab kepad direktur. Bagian teknik, terdiri atas: 
1. Sub Bagian Produksi dan Transmisi, 





3. Sub Bagian Distribusi, 
4. Sub Bagian Pemeliharaan, dan  
5. Sub Bagian Logistik dan Gudang. 
f. Unit IKK. Dipimpin oleh seorang kepala unit, dalam melaksanakan tugasnya 


















Sumber: Dokumentasi PDAM 
Gambar 4.5 Susunan organisasi dan tata kerja Perusahaan Daerah Air Minum 
Kabupaten Barru 
 
 Perkembangan Sumber Daya Manusia PDAM Kabupaten Barru dari tahun 
2010 – 2013 dalam jumlah dan komposisi yang didasarkan pada pembagian 











Sub Bagian Langganan 
 






Sub Bagian Pembukuan  
 
 
Sub Bagian Penagihan 
 
Sub Bagian Produksi dan  
Transmisi 
Sub Bagian Perencanaan 
dan Peralatan 
 
Sub Bagian Distribusi  
 
 
Sub Bagian Pemeliharaan 
 







Tabel 4.2 Perkembangan SDM PDAM Kabupaten Barru Tahun 2010 - 2013 







1. Sarjana (S1) 14 16 19 
2. Sarjana Muda (D3) 3 3 3 
3. SLTA 31 32 30 
4. SLTP 6 7 7 
5. SD 3 3 3 
Jumlah 57 61 62 
Sumber: Dokumentasi PDAM 
 
3.10 Kinerja PDAM Kabupaten Barru Sesuai Keputusan Menteri Dalam 
Negeri No: 47 Tahun 1999 
Evaluasi kinerja kinerja yang dilakukan oleh Badan Pengawasan Keuangan 
dan Pembangunan (BPKP) mencakup 3 aspek yaitu aspek keuangan, aspek 
operasional, dan aspek administrasi. Hasilnya secara ringkas dapat dilihat pada 
tabel berikut ini: 
 
Tabel 4.3 Hasil Evaluasi Kinerja PDAM Kabupaten Barru Tahun 2010-2012 
No. Aspek 
Tahun 
2010 2011 2012 
1.  Keuangan 19,64 22,50 15,75 
2. Operasional  17,23 17,87 19,57 
3. Administrasi 7,50 7,50 7,50 
Jumlah 44,37 47,87 42,82 
Keterangan  Cukup Cukup Cukup 













3.11 Pengukuran Kinerja Dengan Balanced Scorecard 
4.3.1 Mengukur Kinerja Masing-Masing Perspektif 
4.3.1.1 Kinerja Perspektif Keuangan 
Dalam pengukuran perspektif keuangan digunakan pengukuran terhadap: 




2010 2011 2012 
Current Ratio 79,25% 92,8% 96,5% 89,52% 
Debt to Equity Ratio 10,03% 8,39% 9,37% 9,26% 
Fixed Asset Turnover 9,79% 11,71% 13,62% 11,71% 
Profit Margin (1,58%) (0,73%) (0,53%) (0,95%) 
Return on Investment (14,5%) (8,09%) (6,7%) (9,76%) 
Sumber: Data Sekunder yang diolah 
Dari data diatas, terlihat bahwa nilai Current Ratio selama tiga tahun terakhir 
mengalami tren positif, yaitu mengalami kenaikan sebesar 13,55% pada tahun 
2011 dan 3,7% pada tahun 2012, rasio ini menunjukkan bahwa perusahaan 
memiliki likuiditas yang cukup baik. Pada Debt To Equity Ratio, terlihat bahwa 
pada tahun 2011 terjadi penurunan sebesar 1,64%, artinya adalah kemampuan 
modal perusahaan mengalami peningkatan dan tingkat keamanan dana yang 
ditempatkan oleh kreditor pada perusahaan semakin terjamin. Namun pada 
tahun 2012 mengalami peningkatan sebesar 0,98%, kondisi tersebut harus 
menjadi perhatian bagi perusahaan demi terciptanya kepercayaan dari pihak 
kreditor terhadap perusahaan. Pada Fixed Asset Turnover diperoleh kenaikan 
sebesar 1,92% pada tahun 2011 dan 1,91% pada tahun 2012, rasio ini 
menunjukkan bahwa perusahaan telah bekerja secara produktif. Pada Profit 
Margin didapatkan prosentase yang bernilai negatif, hal ini disebabkan karena 





tahun 2012. Namun, terlihat adanya tren naik yaitu 0,85% pada tahun 2011 dan 
0,2% pada tahun 2012. Meskipun prosentase pada Profit Margin negatif, akan 
tetapi mengalami kenaikan yang cukup stabil yang akan berdampak positif bagi 
kelangsungan perusahaan. Pada nilai ROI mengalami kenaikan sebesar 6,41% 
pada tahun 2011 dan 1,39% pada tahun 2012. Walaupun prosentase tersebut 
bernilai negatif, namun kenaikan tersebut menunjukkan bahwa perusahaan dapat 
memanfaatkan setiap rupiah aktiva untuk menghasilkan penjualan. 
 
4.3.1.2 Kinerja Perspektif Pelanggan 
Adapun pengukuran kinerja yang digunakan adalah tingkat retensi 
pelanggan, tingkat akuisisi pelanggan,tingkat profitabilitas pelanggan, dan tingkat 
kepuasan pelanggan.Hasil ringkasan pada tabel berikut: 
 




2010 2011 2012 
Retensi Pelanggan 97,92% 96,56% 95,55% 96,68% 
Akuisisi Pelanggan 2,08% 3,44% 4,45% 3,32% 
Profitabilitas Pelanggan (157,36%) (73,38%) (52,94%) (94,56%) 
Sumber: Data sekunder yang diolah 
Dari hasil pengukuran perspektif pelanggan pada tabel di atas, dapat dilihat 
bahwa prosentase retensi pelaggan dari tahun 2010 hingga tahun 2013 
mengalami penurunan. Penurunan tersebut disebabkan karena adanya 
pelanggan yang tidak melakukan pembayaran dan kemudian dilakukan 
pemutusan karena telah menunggak lebih dari 3 bulan. Pada prosentase akuisisi 
pelanggan, terjadi kenaikan dari tahun 2010 sampai tahun 2012. Pada tahun 
2010 naik sebesar 2,08%, tahun 2011 naik sebesar 3,44% dan pada tahun 2012 





PDAM Kabupaten Barru mengalami kenaikan secara progresif dari tahun 2010 
sampai tahun 2012. Sedangkan pada prosentase profitabilitas pelanggan, 
memperoleh hasil negative karena perusahaan mengalami kerugian. Namun, 
dari hasil negatif tersebut, sebenarnya telah terjadi kenaikan prosentase, yang 
berarti bahwa pelanggan semakin memberikan profit bagi perusahaan dan hal 
tersebut berdampak positif bagi perusahaan. 
Sedangkan untuk tingkat kepuasan pelanggan dapat dilihat pada tabel 
berikut ini: 
 
Tabel 4.6 Laporan Pengaduan Pelanggan Tahun 2010 - 2012  
No. Jenis Pengaduan 2010 2011 2012 Rata-rata 
1. Pipa instalasi pecah 24 20 10 18 
2. Pipa instalasi keropos 2 0 0 1 
3. Pipa instalasi patah 6 5 0 4 
4. Pipa instalasi bocor 24 43 13 27 
5. Pipa instalasi tersumbat 1 1 0 1 
6. Pipa jaringan tersier pecah 1 0 0 0 
7. Pipa jaringan tersier 0 0 1 0 
8. Pipa jaringan bocor 8 4 4 5 
9. Pipa jaringan keropos 0 2 0 1 
10. Pipa jaringan patah 1 1 0 1 
11. Pipa jaringan tersumbat 0 1 0 0 
12. Pipa jaringan pecah 4 6 0 3 
13. Pipa jaringan induk 1 0 0 0 
14. Pipa jaringan distribusi 0 0 1 0 
15. Pipa tersier patah 2 1 0 1 
16. Pipa tersier bocor 5 4 5 5 
17. Pipa tersier pecah 1 6 5 4 
18. Pipa tersier tersumbat 0 0 1 0 





Lanjutan Tabel 4.6 
No. Jenis Pengaduan 2010 2011 2012 Rata-rata 
20. Pipa distribusi bocor 1 6 3 3 
21. Pipa bocor 6 1 1 3 
22. Pipa putus 2 0 0 1 
23. Pipa mancur bocor 1 0 0 0 
24. Pipa bekas sambungan rumah bocor 1 0 0 0 
25. Pipa distribusi pecah 3 2 2 2 
26. Pipa penguras 0 0 1 0 
27. Pipa rangka meter keropos 1 0 0 0 
28. Pipa GIP Keropos  4 0 0 1 
29. Pipa PUC bocor 2 0 0 1 
30. Pipa rangkaian keropos 0 1 0 0 
31. Baut pleus longgar 1 0 0 0 
32. Ventil udara bocor 1 0 0 0 
33. Rangka meter rusak 1 0 0 0 
34. Meteran tersumbat 1 0 0 0 
35. Air kurang tekanan 1 1 1 1 
36. Pekerjaan kembali pipa distribusi 0 1 0 0 
37. Pasang alat bantu 0 1 0 0 
22. Pipa putus 2 0 0 1 
23. Pipa mancur bocor 1 0 0 0 
24. Pipa bekas sambungan rumah bocor 1 0 0 0 
25. Pipa distribusi pecah 3 2 2 2 
26. Pipa penguras 0 0 1 0 
27. Pipa rangka meter keropos 1 0 0 0 
28. Pipa GIP Keropos  4 0 0 1 
29. Pipa PUC bocor 2 0 0 1 
30. Pipa rangkaian keropos 0 1 0 0 
31. Baut pleus longgar 1 0 0 0 






Lanjutan tabel 4.6 
No. Jenis Pengaduan 2010 2011 2012 Rata-rata 
33. Rangka meter rusak 1 0 0 0 
34. Meteran tersumbat 1 0 0 0 
35. Air kurang tekanan 1 1 1 1 
36. Pekerjaan kembali pipa distribusi 0 1 0 0 
37. Pasang alat bantu 0 1 0 0 
38. Soket pipa bocor 0 1 0 0 
39. Air valve rusak 0 1 2 1 
40. Pemakaian tinggi 0 5 1 2 
41. Air macet 0 10 40 17 
42. Ganti meteran 0 0 1 0 
43. Kesalahan angka meteran 0 0 1 0 
44. Air kotor 0 0 2 1 
45. Meteran dipindahkan 0 0 1 0 
Total  106 124 99  
Sumber: Data sekunder yang diolah 
Dalam penelitian ini, kepuasan pelanggan dilihat dari data pengaduan 
pelanggan yang terjadi selama tahun 2010 sampai tahun 2012.Dari data tersebut 
dapat dilihat bahwa pada tahun 2011 angka pengaduan pelanggan mengalami 
kenaikan sejumlah 124, namun pada tahun 2012 angka pengaduan pelanggan 
kembali mengalami penurunan yaitu sejumlah 99. Naiknya angka pengaduan 
pelanggan pada tahun 2011 tidak sebanding dengan penurunan angka 
pengaduan pada tahun 2012.Dari data tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa 











4.3.1.3 Kinerja Perspektif Bisnis Internal  
Pengukuran kinerja yang digunakan adalah: 
1. Inovasi 
Pengukuran ini dilakukan dengan melihat data perusahaan tentang inovasi 
yang telah dilakukan selama jangka waktu tahun 2010 sampai tahun 2012. 
Inovasi yang dilakukan PDAM Kabupaten Barru antara lain adalah 
melakukan pembangunan IPA (Instalasi Pengolahan Air) dari kapasitas 10 
liter/detik ke kapasitas 20 liter/detik, termasuk didalamnya pembangunan 
sumber  (pompa intake) dan pengadaan pipa transmisi/distribusi.Selain itu, 
perusahaan juga menerapkan kebijakan penambahan masa tunggakan bagi 
pelanggan,untuk kemudian dilakukan pemutusan, yaitu dari jangka waktu 3 
bulan ke 1 tahun. Hal ini memiliki tujuan utama yaitu memberikan pelayan 
dan memenuhi kebutuhan pelanggan. 
2. Layanan Purna Jual 
Pada layanan purna jual, perusahaan menyediakan layanan pengaduan 
selama jam kantor, yaitu mulai pukul 09.00 – 14.00 wita, baik dengan cara 
langsung mendatangi kantor PDAM atau melalui telpon. Selain itu, apabila 
terdapat pengaduan, maka petugas akan segera datang dan menyelesaikan 


















4.3.1.4 Kinerja Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Pengukuran kinerja perspektif pembalajaran dan pertumbuhan sebagai 
berikut: 
 




2010 2011 2012 
Produktifitas 
Karyawan 
(105.109.244,75) (50.567.570,51) (38.765.591,24) (64.814.135,5) 
Retensi 
Karyawan 
0% 0% 1,61% 0,54% 
Sumber: Data sekunder yang diolah 
Data di atas menunjukkan bahwa tingkat produktifitas karyawan selama 
tahun 2010 sampai tahun 2012 mengalami kenaikan. Sedangkan tingkat retensi 
karyawan pada tahun 2010 dan tahun 2011 adalah 0%, hal ini disebabkan 
karena tidak ada karyawan yang keluar pada tahun tersebut. Pada tahun 2012 
prosentase retensi karyawan mengalami kenaikan sebesar 1,61% disebabkan 
adanya 1 karyawan yang keluar karena meninggal dunia. Pengukuran untuk 
kepuasan karyawan dilakukan dengan penyebaran kuesioner. Pertanyaan dalam 
kuesioner tersebut disusun berdasarkan beberapa aspek sebagai berikut: 
1. Aspek keuangan yang terdiri dari: 
a. Gaji atau upah, 
b. Biaya pengobatan, dan 
c. Tunjangan kesehatan dan tunjangan hari raya. 
2. Aspek non keuangan yang terdiri dari: 
a. Memberikan kesempatan kepada karyawan yang mampu melakukan 





b. Memberikan perhatian dan penghargaan jika karyawan memberikan 
kemajuan bagi perusahaan. 
3. Melibatkan karyawan dalam pross pengambilan keputusan 
4. Secara keseluruhan karyawan merasa puas dengan perusahaan tempat 
mereka bekerja. 
Data dari kuesioner tersebut bersifat kualitatif dan kemudian diubah menjadi 
data kuantitatif dengan memberikan skor pada masing-masing pilihan jawaban 
dengan skala likert, sebagai berikut: 
1. Jika memilih Sangat Tidak Setuju (STS) diberi nilai 1 
2. Jika memilih Tidak Setuju (TS) diberi nilai 2 
3. Jika memilih Netral (N) diberi nilai 3 
4. Jika memilih Setuju (S) diberi nilai 4 
5. Jika memilih Sangat Setuju (SS) diberi nilai 5 
Jumlah Kuesioner yang dibagikan sebanyak 39 dan semuanya memiliki 
syarat untuk diolah. Ukuran sampel ditentukan berdasarkan rumus Slovin, yaitu: 








   =   
63
1,63 
  = 38,65 
Sedangkan total pertanyaan dalam kuesioner adalah sebanyak 15 
pertanyaan. Dari data tersebut dapat ditentukan interval kepuasan untuk 
mengetahui tingkat kepuasan karyawan. Standar minimal yang ditetapkan 
didasarkan pada skala yang digunakan untuk pengolahan data, sebagai berikut: 
Interval = (IKmaks – Ikmin) : 5 





 = 15 × 39 × 5 
 = 2925 
IKmin = PP × R ×EXmin 
 = 15 × 39 × 1 
 = 585 
Interval = (2925 – 585) : 5 
 = 468 
Keterangan: 
585 – 1053  dikategorikan sangat tidak setuju 
1054 – 1522  dikategorikan tidak setuju 
1523 – 1991  dikategorikan cukup setuju 
1992 – 2460  dikategorikan setuju 
2461 – 2929  dikategorikan sangat setuju 
Standar minimal yang ditetapkan adalah didasarkan pada skala yang 
digunakan untuk pengolahan data dengan minimal mencapai tingkat cukup 
setuju atau berada pada interval antara 1523 – 1991. 
Indeks kepuasan karyawan yang diperoleh dari penyebaran kuesioner 
adalah 1560 – 0 (pertanyaan yang tidak valid) maka total indeks kepuasan 
karyawan adalah 1560, sehingga karyawan dapat dikategorikan cukup setuju.Hal 
ini berarti perusahaan sudah mampu mencapai indeks kepuasan karyawan. 
Karyawan merasa cukup setuju atau berada pada interval 1523 – 1991. Kinerja 
perusahaan jika dilihat dari pengukuran ini adalah perusahaan telah mencapai 
kinerja yang diharapkan. Walaupun memenuhi target kinerja yang diharapkan, 
akan tetapi indeks ini masih sangat rendah dan dapat ditingkatkan lagi pada 
tahun yang akan datang dengan labih memperhatikan aspek-aspek yang menjadi 





Tabel 4.8 Data Kuesioner Tingkat Kepuasan Karyawan PDAM Kabupaten Barru 
Karyawan 
Nilai Kuesioner Untuk Nomor Pertanyaan 
Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
1 2 1 3 3 3 1 4 4 3 1 1 1 1 1 1 30 
2 1 1 4 4 3 1 4 4 3 1 1 1 1 1 3 33 
3 3 1 3 3 3 1 3 3 1 2 2 2 2 3 3 35 
4 2 2 3 3 3 1 3 3 3 2 1 1 2 2 3 34 
5 4 2 1 1 4 1 4 3 4 1 1 2 1 4 2 35 
6 3 2 3 3 3 2 4 4 4 4 2 4 4 4 3 49 
7 5 2 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 55 
8 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 2 3 3 3 51 
9 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 4 4 29 
10 1 1 1 2 2 1 2 3 3 3 3 3 3 1 3 32 
11 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 4 4 29 
12 1 1 1 2 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 34 
13 5 2 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 55 
14 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 55 
15 3 3 4 4 3 1 4 3 4 1 1 2 1 4 2 40 
16 1 1 2 2 2 1 2 2 4 2 1 2 2 4 4 32 
17 2 3 3 3 2 2 3 2 3 1 2 2 1 5 5 39 
18 1 1 2 2 2 1 2 2 4 2 2 4 1 2 1 29 
19 4 3 4 4 3 3 4 3 4 1 3 2 1 4 3 46 
20 4 4 4 3 4 3 4 3 4 1 3 3 2 2 4 48 
21 4 4 5 2 1 2 3 2 1 2 3 1 3 4 2 39 
22 4 2 4 2 4 4 2 2 4 2 2 2 4 4 3 45 
23 5 4 3 3 4 2 4 2 4 2 2 2 3 4 4 48 
24 3 4 4 4 4 2 4 2 4 2 2 3 3 2 3 46 
25 2 3 3 4 2 1 3 2 4 2 2 2 2 3 3 38 
26 3 4 4 5 2 2 4 4 3 2 2 2 2 3 2 44 
27 2 1 2 2 3 1 2 3 4 2 2 3 2 3 4 36 
28 1 1 2 2 3 1 2 3 4 2 2 3 2 3 3 34 
29 1 1 2 2 3 2 3 3 4 2 2 4 2 3 3 37 
30 1 1 2 2 3 1 3 4 4 2 2 3 2 3 3 36 
31 1 1 2 2 3 1 2 3 4 2 2 3 2 3 3 34 
32 1 1 2 2 3 1 3 3 4 2 2 3 2 3 3 35 






Lanjutan Tabel 4.8 
Karyawan 
Nilai Kuesioner Untuk Nomor Pertanyaan 
Total 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
34 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 25 
35 4 4 3 5 4 4 3 4 4 5 4 3 2 2 4 55 
36 4 4 3 5 4 4 3 4 4 5 4 3 2 2 4 55 
37 1 3 3 2 4 4 1 1 4 1 4 1 4 1 4 38 
38 4 2 1 1 4 1 4 3 4 1 1 2 1 4 2 35 
39 3 2 3 3 2 2 4 4 4 4 2 4 4 4 3 48 
Total 1560 
Sumber: Data primer yang diolah 
4.3.2 Variabel Kepuasan Karyawan Terhadap Atribut Perusahaan 
Dalam pengujian validitas dan reliabilitas kepuasan karyawan terhadap 
atribut prusahaan terdiri dari 25 pertanyaan yang dibagikan kepada 39 
karyawan.Dari variabel tingkat kepuasan karyawan terhadap perusahaan 
tersebut, maka dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas.Untuk pengujian 
validitas dilakukan dengan mengkorelasikan setiap pertanyaan dengan nilai total 
pertanyaan. Sedangkan uji reliabilitas digunakan skor total masing-masing atribut 
pertanyaan dalam kuesioner tingkat kepuasan karyawan.  
 
4.3.2.1 Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk menguji sejauh mana ketepatan alat ukur dapat 
mengungkapakan konsep gejala/kejadian yang diukur. Pengujian validitas 
dilakukan dengan menggunakan korelasi pearson. Hasil pengujian tersebut 
adalah diatas 0,3 yang berarti bahwa instrument tersebut memiliki validitas yang 
baik.  
 
4.3.2.2 Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas pada penelitian ini dilakukan dengan Alpha Cronbach, dengan 





reliabel apabila hasil perhitungan alpha cronbach lebih besar dari 0,6. Setelah 
dilakukan pengujian dengan menggunakan SPSS Ver. 20.0 diperoleh variabel 
tingkat kepuasan karyawan terhadap atribut perusahaan dengan nilai alpha 
cronbach0,88 atau lebih besar dari 0,6.Dengan demikian variabel tingkat 
kepuasan karyawan terhadap atribut perusahaan dapat dikatakan reliabel. 
 
3.12 Pengukuran Kinerja Perusahaan dengan Menggunakan Balanced 
Scorecard 
 






Scorecard 2010 2011 2012 
Perspektif Keuangan:      
Current Ratio 79,25% 92,8% 96,5% 89,52% Baik 
Debt Equity Ratio 10,03% 8,39% 9,37 9,26% Buruk 
Fixed Asset Turnover 9,79% 11,71% 13,62% 11,71% Baik 
Profit Margin (1,58%) (0,73%) (0,53%) (0,95%) Baik 
ROI (14,5%) (8,09%) (6,7%) (9,76%) Baik 
Perspektif Pelanggan:      
Retensi Pelanggan 97,92% 96,56% 95,55% 96,68% Buruk 
Akuisisi Pelanggan 2,08% 3,44% 4,45% 3,32% Baik 
Profitabilitas Pelanggan (157,36%) (73,38%) (52,94%) (94,56%) Baik 
Kepuasan Pelanggan (*) 106 124 99 109 Cukup 
Perspektif Bisnis Internal:      
Inovasi Perusahaan 1. Pembangunan Instalasi Pengolahan (IPA) dari 
kapasitas 10 liter/detik ke kapasitas 20 
liter/detik. 
2. Kebijakan penambahan masa tunggakan 
pelanggan dari jangka waktu 3 bulan ke 1 
tahun 
Cukup 
Layanan Purna Jual 1. Layanan pengaduan selama jam kantor, pukul 
09.00 – 14.00 wita 




dan Pertumbuhan:    
  
Retensi Karyawan 0% 0% 1,61% 0,54% Cukup 
Produktifitas Karyawan (105.109.244,75) (50.567.570,51) (38.765.591,24) (64.814.135,5) Baik  
Kepuasan Karyawan (*) - - - 1560 Cukup 
Sumber: Data sekunder yang diolah 





 Dari tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa, secara keseluruhan kinerja 
PDAM Kabupaten Barru mengalami peningkatan dari selang waktu antara tahun 
2010 sampai tahun 2012. Pada perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, 
perusahaan sudah mencapai indeks kepuasan karyawan, dengan total indeks 
kepuasan karyawan adalah 1560, yaitu berada pada interval 1523 – 1991. 
Pencapaian tersebut dibuktikan dengan kenaikan pada produktifitas karyawan. 
Situasi tersebut juga merupakan efek dari kreatifitas karyawan dalam 
memberikan pelayanan bagi konsumen dengan melakukan inovasi dan 
pembaharuan, yang dibuktikan dengan prosentase tingkat akuisisi pelanggan 
yang semakin meningkat, walaupun jumlah pengaduan pada tahun 2011 
meningkat sebanyak 18 aduan, namun pada tahun 2012 berhasil diminimalisasi 
sebanyak 25. Kondisi tersebut memberikan dampak positif seiring kenaikan 
prosentase Profit Margin, Current Ratio, ROI, dan Fixed Asset Turnover serta 
diikuti dengan penurunan angka pada Debt Equity Ratio pada tahun 2011, yang 
pada akhirnya mengakibatkan jumlah kerugian perusahaan menjadi semakin 
kecil.  
 Namun demikian, ada beberapa hal yang harus diperhatikan, antara lain, 
Debt Equity Ratio pada tahun 2012 mengalami kenaikan, yang artinya bahwa 
pihak luar (kreditor) menempatkan 8,39% dananya atas setiap Rp 1 modal yang 
dikeluarkan oleh perusahaan. Dengan kata lain, pembiayaan utang terhadap 
perusahaan meningkat dibandingkan dengan modal sendiri. Dengan demikian, 
untuk kedepannya, perusahaan harus berusaha untuk lebih meningkatkan 
kemampuan modalnya. Selain itu, banyaknya pelanggan pasif menyebabkan 
perusahaan bertindak tegas dengan melakukan pemutusan, sehingga 
berdampak pada tingkat retensi pelanggan yang semakin menurun, meskipun 





 Secara keseluruhan, kinerja PDAM Kabupaten Barru dapat dikatakan cukup 
baik. Terdapat beberapa kelemahan dan tentu saja masih dibutuhkan banyak 
pembenahan. Pada akhirnya, penggunaan konsep balanced scorecard 
diharapkan dapat mengakomodasi kebutuhan manajemen perusahaan, baik dari 








































Berdasarkan data yang diperoleh dan analisis yang telah dilakukan, maka 
dapat disimpulkan bahwa: 
1. Penilaian kinerja PDAM Kabupaten Barru berpedoman pada Keputusan 
Menteri Dalam Negeri No.47 Tahun 1999 tentang Pedoman Penilaian 
Kinerja Perusahaan Daerah Air Minum. Ada tiga aspek, yaitu aspek 
keuangan, aspek operasional dan aspek administrasi. Hasil evaluasi kinerja 
PDAM Kanupaten Barru selama tahun 2010, 2011 dan 2012 adalah cukup 
baik.   
2. Ditinjau dari konsep balanced scorecard, indikator-indikator pengukuran 
kinerja yang ada dalam aspek keuangan PDAM Kabupaten Barru telah 
memenuhi perspektif keuangan dalam konsep balanced scorecard.  
3. Hasil pengukuran untuk perspektif keuangan, yaitu: 
a. Current Ratio, sebesar 72,25% tahun 2010, 92,8% tahun 2011 dan 
96,5% tahun 2012, 
b. Debt Equity Ratio, sebesar 10,03% tahun 2010, 8,39% tahun 2011 dan 
9,37% tahun 2012, 
c. Fixed Asset Turnover, sebesar 9,79% tahun 2010, 11,71% tahun 2011 
dan 13,62% tahun 2012, 
d. Profit Margin, sebesar (1,58%) tahun 2010, (0,73%) tahun 2011 dan 
(0,53%) tahun 2012, dan  






Secara keseluruhan diperoleh hasil bahwa kinerja perusahaan adalah baik, 
jika dibandingkan dengan tahun sebelumnya. 
4. Hasil pengukuran kinerja perspektif pelanggan, yaitu: 
a. Tingkat akuisisi pelanggan mengalami kenaikan sebesar 2,08% tahun 
2010, 3,44% tahun 2011 dan 4,45% tahun 2012, 
b. Tingkat profitabilitas pelanggan mengalami kenaikan walaupun bersifat 
negatif sebesar (14,5%) tahun 2010, (8,09%) tahun 2011 dan (6,7%) 
tahun 2012, dan  
c. Tingkat kepuasan pelanggan menunjukkan tingkat kinerja yang baik 
dibuktikan dengan terjadinya penurunan pada pengaduan pelanggan 
tahun 2012. 
Secara keseluruhan kinerja perusahaan menunjukkan hasil yang baik, 
hanya tingkat retensi pelanggan yang mengalami penurunan, yaitu 97,92% 
tahun 2010, 96,56% tahun 2011 dan 95,55% tahun 2012. 
5. Hasil pengukuran perspektif internal bisnis, yaitu: 
a. Inovasi: pembangunan IPA (Instalasi Pengolahan Air) dari kapasitas 10 
liter/detik ke kapasitas 20 liter/detik, termasuk didalamnya pembangunan 
sumber  (pompa intake) dan pengadaan pipa transmisi/distribusi. Selain 
itu, adanya penambahan masa tunggakan bagi pelanggan untuk 
kemudian dilakukan pemutusan, yaitu dari jangka waktu 3 bulan ke 1 
tahun.  
b. Layanan purna jual perusahaan: menyediakan layanan pengaduan 
selama jam kantor, yaitu mulai pukul 09.00 – 14.00 wita dan 
menyelesaikan aduan dari pelanggan paling lambat 2 hari setelah 
pengaduan. 





6. Hasil pengukuran perspektif pembelajaran dan pertumbuhan, yaitu: 
a. Tingkat kepuasan karyawan dilakukan dengan penyebaran kuesioner 
b. Retansi karyawan dilakukan dengan membandingkan jumlah karyawan 
yang keluar dengan total jumlah karyawan. 
c. Produktifitas karyawan dilakukan dengan membandingkan laban bersih 
dengan jumlah karyawan. 
Secara keseluruhan menunjukkan hasil yang cukup baik, meskipun ada 
beberapa kekurangan yang perlu diperbaiki.  
7. Secara keseluruhan penilaian kinerja PDAM Kabupaten Barru dengan 
menggunakan balanced scorecard menunjukkan hasil yang cukup baik.  
 
5.2 Saran 
1. Manajemen sebaiknya mengukur atau menilai kinerja PDAM Kabupaten 
Barru menggunakan balanced scorecard selain dari yang sudah ditetapkan.  
2. Manajemen sebaiknya memasukkan penilaian kinerja perspektif pelanggan 
dan proses bisnis internal balanced scorecard pada penilaian kinerja aspek 
operasional serta kinerja perspektif pembelajaran dan pertumbuhan 
balanced scorecard pada kinerja aspek operasional PDAM Kabupaten Barru 
berdasarkan Keputusan Menteri Dalam Negeri No.47 Tahun 1999 
3. Pada perspektif keuangan, manajemen hendaknya memperhatikan DER 
mengingat angka prosentase yang semakin menurun. 
4. Pada perspektif pelanggan, PDAM Kota Barru sebagai perusahaan yang 
berorientasi pada pelayanan hendaknya lebih meminimalisir keluhan 
pelanggan dengan melakukan survei pelanggan setiap bulannya. 
5. Pada perspektif bisnis internal, manajemen hendaknya menciptakan inovasi 





merangkum semua keluhan pelanggan secara otomatis dan meningkatkan 
layanan pengaduan selama 24 jam, serta tanggap terhadap penganduan 
lebih ditingkatkan.  
6. Pada pespektif pembelajaran dan pertumbuhan, manajemen hendaknya 
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PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
LAPORAN LABA RUGI 
UNTUK TAHUN YANG BERAKHIR 31 DESEMBER 2010, 2011 DAN 2012 
Pendapatan Usaha 2010 2011 2012 
Pendapatan Penjualan Air 3.621.587.575 3.364.216.340 3.537.609.159 
Pendapatan Penjualan Non Air 179.142.000 839.329.649 1.002.363.112 
Pendapatan Lain-Lain 6.587.900 - - 
Jumlah Pendapatan Usaha 3.807.317.475 4.203.545.989 4.539.972.271 
Biaya Usaha    
Biaya Pegawai 1.769.428.548 1.776.347.422 2.245.219.215 
Biaya Bahan Bakar 11.400.000 60.002.000 40.142.000 
Biaya Listrik 399.677.960 533.065.395 581.862.880 
Biaya Pemeliharaan 371.443.502 395.094.000 172.099.360 
Biaya Pemakaian Bahan Kimia 225.120.000 137.415.610 102.712.500 
Biaya Kantor 39.195.175 128.500.000 179.805.120 
Biaya Hubungan Langganan 71.027.309 74.403.421 102.068.060 
Biaya Pemeliharaan Kendaraan - - 103.705.900 
Biaya Keuangan 442.182.139 71.922.756 61.441.591 
Biaya Pajak - 23.470.353 4.172.252 
Biaya Asuransi - 285.641.713 352.617.035 
Biaya Penyisihan Piutang 146.639.118 372.569.773 - 
Biaya Penyusutan 6.039.093.167 3.222.819.922 2.856.342.249 
Biaya Operasional Lainnya 283.116.283 206.915.470 141.246.766 
Biaya Non Operasional 221.225 - - 
Jumlah Biaya Usaha 9.798.544.426 7.288.167.835 6.946.438.928 
Laba (Rugi) Operasi (5.991.226.951) (3.084.621.801) (2.403.466.657) 
Biaya PPh Badan - - - 
Laba (Rugi) Bersih (5.991.226.951) (3.084.621.801) (2.403.466.657) 











PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM 
NERACA 
UNTUK TAHUN YANG BERAKHIR 31 DESEMBER 2010, 2011 DAN 2012 
AKTIVA LANCAR 2010 2011 2012 
Kas dan Setara Kas 325.775.999 188.193.226 197.770.126 
Piutang Usaha 1.086.355.215 1.304.783.591 1.733.433.570 
Piutang Lain-Lain 407.589.410 475.816.970 535.256.350 
Persediaan 202.500 265.253.407 54.369.007 
Pembayaran Di Muka 14.346.774 10.346.774 15.705.543 
Jumlah Aktiva Lancar 1.834.269.898 2.244.393.968 2.536.534.543 
AKTIVA TETAP    
Nilai Perolehan 49.550.650.383 49.868.090.828 50.165.105.228 
Akumulasi Penyusutan (21.463.592.279) (24.685.861.813) (27.542.208.062) 
Aktiva Tetap Tidak Berfungsi 14.060.838.055 14.060.838.055 14.060.838.055 
Akm. Peny. Aktiva Tidak Berfungsi (3.323.346.962) (3.323.346.962) (3.323.346.962) 
Akm. Penurunan Nilai (19.324.988) (19.875.375) (19.875.375) 
Nilai Buku 38.805.224.210 35.899.844.733 33.340.512.884 
AKTIVA LAIN-LAIN    
Aktiva Lain-Lain 680.401.532 - - 
JUMLAH AKTIVA 41.319.895.640 38.144.238.701 35.877.047.480 
KEWAJIBAN JANGKA PENDEK    
Hutang Usaha 11.359.100 11.359.100 99.375.625 
Hutang Non Usaha 135.008.814 64.321.240 34.510.305 
Biaya Yang Masih Harus Dibayar - 9.020.000 5.347.295 
Hutang Pajak - 1.999.535 6.171.787 
Hutang Pokok Kredit Jatuh Tempo 715.596.625 805.046.203 894.495.781 
Hutang Bunga Jatuh Tempo 1.452.632.719 1.524.555.475 1.585.997.066 
Jumlah Kewajiban Jangka Pendek 2.314.597.259 2.416.301.554 2.625.901.860 
KEWAJIBAN JANGKA PANJANG    
Hutang Pokok Belum Jatuh Tempo  458.625.673 393.107.720 327.589.767 
Hutang Bunga Belum Jatuh Tempo 167.521.374 143.589.749 119.658.124 
Kewajiban lainnya 826.743.774 - - 
Jumlah Kewajiban Jangka Panjang 1.452.890.821 536.697.469 447.247.891 
EKUITAS    
Penyertaan Pemda Barru 46.057.171.000 46.057.171.000 46.057.171.000 
Penyertaan Pemerintah Pusat 5.693.432.098 5.693.432.098 5.693.432.098 
Modal Hibah 11.050.448.730 11.050.448.730 11.050.448.730 
Cadangan modal (401.834.668) (401.834.668) (401.834.668) 
Laba (Rugi) Ditahan (18.855.582.649) (24.123.355.681 (27.191.852.774) 
Laba (Rugi) Tahun Berjalan (5.991.226.951) (3.084.621.801) (2.403.466.657) 
Jumlah Ekuitas 37552.407.560 35.191.239.678 32.803.897.730 
UMLAH KEWAJIBAN DAN EKUITAS 41.319.895.640 38.144.238.701 35.877.047.480 








1. Perhitungan Perspektif Keuangan 
a. Current Ratio   = 
   Aktiva Lancar     
Utang Lancar
× 100%  
2010  = 
   1.834.269.898     
2.314.597.259
× 100%  
= 79,25% 
2011  = 
   2.244.393.968     
2.416.301.554
× 100%  
= 92,8%% 
2012  = 
   2.536.534.596     
2.625.901.860
× 100%  
= 96,5% 
 
b. DER    = 
   Total Kewajiban   
Modal Sendiri
  × 100%  
2010  = 
   3.767.488.080   
37.552.407.560
  × 100%  
  = 10,03% 
2011  = 
   2.952.99     
35.191.239.678
  × 100%  
  = 8,39% 
2012  = 
   3.073.149.751   
32.803.897.7300
  × 100%  
  = 9,37% 
 
c. Fixed Asset Turnover  = 
     Penjualan      
Aktiva Tetap
×  100%   
2010  = 
     3.800.729.575      
38.805.224.210
×  100%  
  = 9,79%  
2011  = 
     4.203.546.034      
35.899.844.733
×  100%  
  = 11,71%  
2012  = 
     4.539.972.271     
33.340.512.884
×  100%  





d. Profit Margin   = 
     Laba Bersih    
Penjualan
× 100%  
2010  = 
     (5.991.226.951 
3.800.729.575
× 100%  
    = (1,58%) 
2011  = 
     (3.084.621.801 
4.203.546.036
× 100%  
    = (0,73%) 
2010  = 
     (2.403.466.657 
4.539.972.271
× 100%  
    = (0,53%) 
 
e. Return on Investment  = 
    Laba Bersih    
Total Aktiva
× 100%  
2010  = 
     (5.991.226.951 
41.319.895.640
× 100%  
    = (14,5%) 
2011  = 
     (3.084.621.801 
38.144.238.701
× 100%  
    = (8,09%) 
2010  = 
     (2.403.466.657 
35.877.047.480
× 100%  
    = (6,7%) 
 
2. Perspektif Pelanggan 
Perhitungan Perspektif Pelanggan 
Ukuran 
Tahun 
2010 2011 2012 
PelangganBaru 130 223 302 
Pelanggan Lama 6.136 6.266 6.489 
JumlahPelanggan 6.266 6.489 6.791 
PendapatanBersih 3.807.317.475 4.203.546.034 4.539.972.271 
LabaBersih (5.991.226.951) (3.084.621.801) (2.403.466.657) 






5. Tingkat Retensi Pelanggan  =  
Jumlah Pelanggan Lama
Jumlah Pelanggan
× 100%    




   =  97,92% 




   =  96,56% 




   =  95,55%  
6. Tingkat Akuisisi Pelanggan  =  
Jumlah Pelanggan Baru
Jumlah Pelanggan
  × 100%      




   =  2,08% 




   =  3,44% 




  =  4,45%  
7. Tingkat Profitabilitas Pelanggan =   
Laba Bersih
Pendapatan Bersih
× 100%        




   =  (157,36%) 








   =  (73,38%) 




  =  (52,94%)  
 
3. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Perhitungan Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan 
Ukuran 
Tahun 
2010 2011 2012 
Jumlah Karyawan yang keluar 0 0 1 
Jumlah Karyawan 57 61 62 
Laba Bersih (5.991.226.951) (3.084.621.801) (2.403.466.657) 
Sumber: Data sekunder yang diolah 
a. Tingkat RetensiKaryawan  =    
Jumlah Karyawan yang Keluar
Total Jumlah Karyawan
 




=    0 




=    0 




=    1,6% 

















=     Rp 50.567.570,51 




























KUESIONER UNTUK PEGAWAI PDAM KAB. BARRU 
Makassar,      September 2013 
Perihal  : Permohonan untuk Mengisi Kuesioner 
Lampiran : Lembar Employee Satisfaction Survey 
 
Kepada  
 Yth. Bapak/Ibu Karyawan PDAM Kab. Barru 
 
 Saya adalah mahasiswa Jurusan Akuntansi (S1) Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Universitas Hasanuddin, sedang melakukan penelitian untuk penyelesaian 
studi. Penelitian ini akan mengevaluasi bagaimana penerapan Balanced 
Scorecard sebagai alat pengukur kinerja pada Perusahaan Daerah Air Minum 
Kabupaten Barru. 
 Sehubungan dengan hal tersebut, kami memohon bapak/ibu agar sudi 
kiranya meluangkan waktu sejenak untuk mengisi kuesioner yang saya lampirkan 
pada saat ini. Kuisioner ini bertujuan untuk mengevaluasi sejauh mana tingkat 
kepuasan karyawan terhadap tempat bekerja yaitu Perusahaan Daerah Air 
Minum (PDAM) Kabupaten Barru. 
 Kuesioner yang akan diisi oleh bapak/ibu merupakan data yang masih 
akan diolah, dianalisis dan bukan merupakan hasil akhir. Data yang diisi ini akan 
digabung dengan data yang lain untuk memperoleh hasil yang diinginkan dalam 
penelitian ini. Data sesuai dengan etika penelitian, data tersebut akan dijaga 
kerahasiaannya dan hanya akan digunakan semata-mata untuk penelitian ini. 
Harapan kami bapak/ibu dapat mengisi kuesioner ini dengan sesegera mungkin. 





















Employee Satisfaction Survey 
 
 Jawaban atas pertanyaan berikut digunakan untuk mengukur sejauh 
mana tingkat kepuasan bapak/ibu sebagai pegawai pada Perusahaan Daerah Air 
Minum tempat bapak/ibu bekerja baik ditinjau dari aspek keuangan maupun 
nonkeuangan. Mohon bapak/ibu menjawab pertanyaan berikut ini dengan 
melingkari salah satu diantara nomor 1 sampai 5 dengan petunjuk sebagai 
berikut: 
1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 
2 = Tidak Setuju (TS) 
3 = Netral  (N) 
4 = Setuju (S) 
5 = Sangat Setuju (SS) 
 
Pertanyaan STS TS N S SS 
Jumlah gaji yang saya terima sesuai dengan 
pengorbanan fisik dan waktu yang sudah saya 
berikan untuk menyelesaikan tugas-tugas. 
1 2 3 4 5 
Jumlah gaji yang saya terima memungkinkan saya 
untuk hidup layak bersama keluarga. 
1 2 3 4 5 
Jumlah gaji yang saya terima telah sesuai dengan 
peraturan penggajian dan pengupahan, misalnya 
UMR. 
1 2 3 4 5 
Jumlah tunjangan kesehatan dan pengorbanan 
yang diberikan kepada saya sah layak dan 
memadai. 
1 2 3 4 5 
Menurut saya jumlah dan sistem pengumpulan 
jaminan hari tua yang dilakukan sudah cukup layak 
dan sesuai dengan peraturan yang berlaku. 
1 2 3 4 5 
Menurut saya jumlah tunjangan hari raya yang 
diberikan sudah cukup layak, memadai dan sesuai 
dengan kebutuhan saya. 
1 2 3 4 5 
Menurut saya jumlah asuransi kecelakaan kerja 
yang diberlakukan sudah sesuai dengan risiko kerja 





yang saya hadapi. 
Menurut saya jumlah asuransi kematian yang 
diberlakukan sudah sesuai, layak dan memadai. 
1 2 3 4 5 
Cuti yang diberikan kepada saya setiap tahun 
sudah layak, memadai, dan sesuai dengan apa 
yang telah saya lakukan. 
1 2 3 4 5 
Menurut saya, ditempat kami bekerja selalu 
diberikan kesempatan kepada para pegawai untuk 
naik jabatan bila  hasil pekerjaannya memuaskan. 
1 2 3 4 5 
Tempat saya bekerja selalu memberikan perhatian 
dan penghargaan bila saya memberikan 
sumbangan yang berarti terhadap kemajuannya. 
1 2 3 4 5 
Standar prestasi kerja yang diterapkan kepada 
pegawai berada dalam batas kemampuan pegawai 
untuk mencapainya. 
1 2 3 4 5 
Saya selalu dilibatkan dalam proses pengambilan 
keputusan penting. 
1 2 3 4 5 
Ditempat saya bekerja selalu memberikan 
dorongan aktif untuk bekerja dan menggunakan 
inisiatif sendiri. 
1 2 3 4 5 
Secara keseluruhan saya sangat puas bekerja 
ditempat saya bekerja. 
















Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 39 100.0 
Excludeda 0 .0 
Total 39 100.0 

















 Mean Std. 
Deviation 
N 
P1 2.56 1.410 39 
P2 2.23 1.202 39 
P3 2.77 1.087 39 
P4 2.77 1.038 39 
P5 3.00 .918 39 
P6 1.95 1.123 39 
P7 3.03 .903 39 
P8 2.92 .870 39 
P9 2.74 1.272 39 
P10 2.21 1.105 39 
P11 2.23 .986 39 
P12 1.95 1.123 39 
P13 2.18 1.023 39 
P14 2.85 1.159 39 






Inter-Item Correlation Matrix 
 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 
P1 1.000 .651 .516 .325 .569 .584 .588 .251 
P2 .651 1.000 .686 .592 .334 .652 .382 -.033 
P3 .516 .686 1.000 .605 .237 .551 .408 .064 
P4 .325 .592 .605 1.000 .166 .351 .484 .446 
P5 .569 .334 .237 .166 1.000 .536 .318 .231 
P6 .584 .652 .551 .351 .536 1.000 .027 .050 
P7 .588 .382 .408 .484 .318 .027 1.000 .539 
P8 .251 -.033 .064 .446 .231 .050 .539 1.000 
P9 .391 .143 .184 .153 .316 .230 .419 .267 
P10 .262 .241 .062 .387 .182 .412 .047 .482 
P11 .377 .465 .297 .336 .320 .701 -.007 .205 
P12 .584 .652 .551 .351 .536 1.000 .027 .050 
P13 .238 .201 .180 .040 .308 .398 -.062 -.043 
P14 .215 .102 .075 .276 .297 .358 .029 .327 
P15 .215 .102 .075 .276 .297 .358 .029 .327 
 
 
Inter-Item Correlation Matrix 
 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 
P1 .391 .262 .377 .584 .238 .215 .251 
P2 .143 .241 .465 .652 .201 .102 -.033 
P3 .184 .062 .297 .551 .180 .075 .064 
P4 .153 .387 .336 .351 .040 .276 .446 
P5 .316 .182 .320 .536 .308 .297 .231 
P6 .230 .412 .701 1.000 .398 .358 .050 
P7 .419 .047 -.007 .027 -.062 .029 .539 
P8 .267 .482 .205 .050 -.043 .327 1.000 
P9 1.000 .188 .069 .230 .138 .258 .267 
P10 .188 1.000 .560 .412 .432 .560 .482 
P11 .069 .560 1.000 .701 .584 .308 .205 
P12 .230 .412 .701 1.000 .398 .358 .050 
P13 .138 .432 .584 .398 1.000 .201 -.043 
P14 .258 .560 .308 .358 .201 1.000 .327 












Inter-Item Covariance Matrix 
 
 
 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 
P1 1.989 1.103 .791 .476 .737 .924 .748 .308 
P2 1.103 1.445 .897 .739 .368 .881 .415 -.034 
P3 .791 .897 1.182 .682 .237 .672 .401 .061 
P4 .476 .739 .682 1.077 .158 .409 .453 .403 
P5 .737 .368 .237 .158 .842 .553 .263 .184 
P6 .924 .881 .672 .409 .553 1.260 .028 .049 
P7 .748 .415 .401 .453 .263 .028 .815 .423 
P8 .308 -.034 .061 .403 .184 .049 .423 .757 
P9 .701 .219 .255 .202 .368 .329 .480 .296 
P10 .408 .320 .075 .443 .184 .511 .047 .464 
P11 .524 .551 .318 .344 .289 .775 -.006 .176 
P12 .924 .881 .672 .409 .553 1.260 .028 .049 
P13 .343 .247 .200 .043 .289 .457 -.057 -.038 
P14 .352 .142 .095 .332 .316 .466 .030 .330 
P15 .352 .142 .095 .332 .316 .466 .030 .330 
 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 
P1 .701 .408 .524 .924 .343 .352 .352 
P2 .219 .320 .551 .881 .247 .142 .142 
P3 .255 .075 .318 .672 .200 .095 .095 
P4 .202 .443 .344 .409 .043 .332 .332 
P5 .368 .184 .289 .553 .289 .316 .316 
P6 .329 .511 .775 1.260 .457 .466 .466 
P7 .480 .047 -.006 .028 -.057 .030 .030 
P8 .296 .464 .176 .049 -.038 .330 .330 
P9 1.617 .265 .087 .329 .179 .381 .381 
P10 .265 1.220 .609 .511 .489 .717 .717 
P11 .087 .609 .972 .775 .589 .352 .352 
P12 .329 .511 .775 1.260 .457 .466 .466 
P13 .179 .489 .589 .457 1.046 .239 .239 
P14 .381 .717 .352 .466 .239 1.344 1.344 
















Alpha if Item 
Deleted 
P1 35.67 82.649 .678 .866 
P2 36.00 86.842 .613 .870 
P3 35.46 89.939 .529 .873 
P4 35.46 90.097 .551 .873 
P5 35.23 91.551 .548 .873 
P6 36.28 85.208 .751 .863 
P7 35.21 94.641 .374 .879 
P8 35.31 95.271 .353 .880 
P9 35.49 91.467 .368 .882 
P10 36.03 89.289 .552 .872 
P11 36.00 89.579 .615 .870 
P12 36.28 85.208 .751 .863 
P13 36.05 93.629 .371 .880 
P14 35.38 89.559 .507 .875 
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